Proyecto para el mejoramiento técnico y administrativo del Restaurante "SION`S" ubicado en el Norte de Quito by Avilés Mena, Mariana Fernanda
 
 
 
 
  UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS  
ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
  
 
 
  
“PROYECTO PARA EL MEJORAMIENTO TÉCNICO Y 
ADMINISTRATIVO DEL RESTAURANTE  SION`S UBICADO EN EL 
NORTE DE QUITO” 
 
 
  
 
 
  
  
TESIS PREVIA A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE INGENIERA EN 
ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
  
 
 
  
AUTORA: MARIANA FERNANDA AVILÉS MENA  
  
  
 
 
 
DIRECTOR DE TESIS: ECON. CÉSAR MEJÍA ZUÑIGA 
 
  
 
 
  
QUITO, DM. JULIO 2012 
 
 
ii 
 
 
 
DEDICATORIA 
 
 
 
 
 
A Dios, su amor incondicional, es el que le da sentido a mi vida. 
A mis Padres, que constantemente creyeron en mí, su amor, ejemplo, dedicación y apoyo 
incondicional siempre me han inspirado, me siento muy orgullosa de ser su hija. 
A mis abuelitos, su paciencia y amor me acompañan siempre. 
A mis tíos, que con su apoyo han estado presentes, aún más en los momentos difíciles. 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
iii 
 
AGRADECIMIENTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Quiero en estas breves líneas dar gracias  a Dios por su amor incondicional, 
porque siempre ha sido la fuente de mi inspiración y siempre me ha otorgado la 
fuerza necesaria para cumplir mis metas. 
 
Agradezco a mis papás, quienes con su amor, esfuerzo, sus enseñanzas, ejemplo 
y dedicación me han ayudado cada día a ser mejor, sé que siempre podré contar 
con ustedes, las palabras no son suficientes para expresarles lo mucho que los 
amo y  les estoy agradecida. 
 
También le doy gracias a toda mi familia, por demostrarme su apoyo y respaldo 
incondicional, aún más en los momentos difíciles, son una gran bendición en mi 
vida. 
 
Quiero agradecer a mis profesores, quienes me ayudaron a desarrollar mi 
potencial, su aporte ha sido invaluable, en especial el de mi mentor Ms. 
Guillermo Valencia y su esposa Rosita Andrade, quiénes me orientaron y 
aconsejaron durante toda mi carrera universitaria, les agradezco de corazón. 
 
Doy gracias especialmente a mis tíos, Martha Avilés y Patricio Franco, 
propietarios del Restaurante Sion´s, quienes me han brindado todas las 
facilidades para la realización de  este proyecto. 
 
Un profundo agradecimiento a mis amigas y amigos, los que me han infundido 
ánimos en todo momento y han estado presentes en los buenos y  malos 
momentos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iv 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
v 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vi 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS 
 
CAPITULO 1 .................................................................................................................................... 2 
1.1. GENERALIDADES .......................................................................................................... 2 
1.2 BREVE RESEÑA HISTORICA DE LOS RESTAURANTES ......................................... 4 
1.3 LOS RESTAURANTES EN QUITO ................................................................................ 5 
1.4 EL RESTAURNATE SION`S ........................................................................................... 8 
1.5 ANALISIS SITUACIONAL ............................................................................................. 9 
1.5.1 FACTOR ECONOMICO .......................................................................................... 9 
1.5.2 FACTOR LEGAL ................................................................................................... 10 
1.5.3 FACTOR TECNOLOGICO ........................................................................................... 10 
1.5.4  CLIENTES .................................................................................................................... 11 
1.5.5 PROVEEDORES ........................................................................................................... 12 
1.5.6 COMPETENCIA DIRECTA ......................................................................................... 15 
1.6 ANALISIS DIAGRAMA CAUSA-EFECTO APLICADO AL RESTAURANTE SION´S
 20 
1.7 CAPACIDAD FINANCIERA ......................................................................................... 21 
1.8 ANALISIS FODA ........................................................................................................... 26 
CAPITULO 2 .................................................................................................................................. 28 
2.1. ESTUDIO DE MERCADO ............................................................................................. 28 
2.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO .............................................................. 28 
2.2.1 Objetivo General ..................................................................................................... 28 
2.2.2 Objetivos Específicos .............................................................................................. 29 
2.3. EL PRODUCTO Y SUS CARACTERISTICAS ............................................................. 29 
2.4. ANALISIS DE LA DEMANDA ACTUAL .................................................................... 30 
2.5. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DEMANDA ..................................................... 32 
2.6. DETERMINACION DEL MERCADO POTENCIAL .................................................... 33 
2.7. VARIABLES DE SEGMENTACION ............................................................................ 33 
2.8. DEFINICIÓN DEL MERCADO META......................................................................... 35 
2.9. TIPO Y TAMAÑO DE LA MUESTRA ......................................................................... 35 
2.10. DISEÑO DEL CUESTIONARIO ................................................................................... 41 
2.11. RESULTADO Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS CLIENTES POTENCIALES ..... 47 
2.13. RESULTADO Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS CLIENTES ACTUALES ........... 59 
2.14. NÚMERO DE CLIENTES DEL RESTAURANTE SION`S .......................................... 77 
 
 
vii 
 
2.15. ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DEL RESTAURANTE 
SION`S SIN LA IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO ....................................................... 78 
2.16. ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DE LA COMPETENCIA 
DIRECTA ................................................................................................................................... 79 
2.17. PROYECCIÓN DE NÚMERO DE CLIENTES  DE LA COMPETENCIA DIRECTA . 80 
2.18. COMPARACION ENTRE NÚMERO DE CLIENTES DEL RESTAURANTE SION`S 
Y LA COMPETENCIA DIRECTA ............................................................................................ 81 
2.19. DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL ................................................................ 82 
2.20. PROYECCION DE LA DEMANDA .............................................................................. 83 
2.21. DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL ACTUAL ............................................... 83 
DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL PROYECTADA ANUAL .................................. 84 
2.22. LA OFERTA ................................................................................................................... 84 
2.23. ANÁLISIS DE LA OFERTA .......................................................................................... 85 
2.24. OFERTA ACTUAL DEL MERCADO POTENCIAL .................................................... 86 
2.25. PROYECCION DE LA OFERTA ................................................................................... 87 
2.26. BALANCE OFERTA – DEMANDA: EL MERCADO INSATISFECHO ..................... 89 
2.27. PARTICIPACION DEL PROYECTO EN LA DEMANDA INSATISFECHA .............. 90 
2.28. ANALISIS DEL MIX DEL MARKETING .................................................................... 90 
CAPITULO 3 ................................................................................................................................ 103 
3. ESTUDIO TECNICO ........................................................................................................... 103 
3.1. TAMAÑO DEL PROYECTO ....................................................................................... 103 
3.2. LOCALIZACION ......................................................................................................... 104 
Gráfico 3-1  Localización del Restaurante Sion´s ..................................................................... 105 
3.3. INGENIERIA DEL PROYECTO ................................................................................. 105 
3.4. MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO .................................................................... 121 
3.5. DISTRIBUCION DEL LOCAL .................................................................................... 128 
3.6. INVERSIÓN ACTIVO FIJO......................................................................................... 131 
MUEBLES Y ENSERES .......................................................................................................... 131 
MENAJE DE COCINA Y COMEDOR .................................................................................... 132 
EQUIPO DE COCINA.............................................................................................................. 133 
EQUIPO DE COMPUTACIÓN ................................................................................................ 133 
SOFTWARE ............................................................................................................................. 133 
VEHÍCULO .............................................................................................................................. 134 
3.7. INVERSIÓN EN COSTOS Y GASTOS ....................................................................... 135 
3.8. BALANCE DE MATERIALES .................................................................................... 137 
3.9. RECURSO HUMANO .................................................................................................. 140 
 
 
viii 
 
3.10. ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION ................................................................... 141 
3.11. INVERSIÓN CAPITAL DE TRABAJO ....................................................................... 144 
3.12. INVERSION ACTIVO DIFERIDO .............................................................................. 145 
3.13. INVERSIÓN TOTAL ................................................................................................... 146 
CAPITULO 4 ................................................................................................................................ 147 
4. ESTUDIO ORGANIZACIONAL ......................................................................................... 147 
4.1. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL .................................................................................. 147 
4.2. PRINCIPIOS ..................................................................................................................... 147 
4.3. VALORES ........................................................................................................................ 148 
4.4. MISION ............................................................................................................................ 149 
4.5. VISION ............................................................................................................................. 150 
4.6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO ....................................................................... 150 
4.6.1. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES......................................................................... 151 
4.6.2. ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES ................................................................... 152 
4.6.3. POLÍTICAS ORGANIZACIONALES ......................................................................... 154 
4.6.4. REGLAMENTO GENERAL INTERNO DEL PERSONAL ........................................ 156 
4.7. CONSTITUCION DE LA ORGANIZACIÓN .................................................................. 158 
4.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ............................................................................ 158 
4.9. ORGANIGRAMAS .......................................................................................................... 159 
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL  DEL RESTAURANTE SION`S ...................................... 160 
4.10. ESTRUCTURA FUNCIONAL ..................................................................................... 163 
4.11. PROPUESTA DE CONTROL PARA  EL RESTAURANTE SION´S ......................... 167 
CAPITULO 5 ................................................................................................................................ 168 
5. ESTUDIO FINANCIERO ..................................................................................................... 168 
5.1. PRESUPUESTO DE INVERSIONES .............................................................................. 168 
5.2. PRESUPUESTO DE COSTOS Y GASTOS ..................................................................... 181 
5.3. PRESUPUESTO DE INGRESOS ..................................................................................... 182 
5.4. ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS ................................................................ 183 
5.5. PUNTO DE EQUILIBRIO................................................................................................ 185 
5.6. EVALUACIÓN FINANCIERA ........................................................................................ 187 
5.6.1. FLUJO DE FONDOS PROYECTADO ........................................................................ 187 
5.6.2. ANÁLISIS DEL VAN, TIR, PRI, B/C .......................................................................... 189 
5.6.3. EVALUACIÓN AMBIENTAL..................................................................................... 196 
6.1. CONCLUSIONES ............................................................................................................ 197 
6.2. RECOMENDACIONES ................................................................................................... 198 
 
 
ix 
 
6.3. BIBLIOGAFIA ................................................................................................................. 199 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1-1  Establecimientos de alojamiento y servicios de comida. _________________ 6 
Tabla 1-2 Estado de Situación Inicial del Restaurante Sion´s al 01 de Enero del 2012. __ 9 
Tabla 1-3 Análisis de Liquidez. ____________________________________________ 22 
Tabla 1-4 Análisis de la Deuda _____________________________________________ 23 
Tabla 1-5 Análisis de Actividad ____________________________________________ 25 
Tabla 1-6 Análisis de Rentabilidad __________________________________________ 26 
Tabla 2-1 Productos del Restaurante Sion´s ___________________________________ 30 
Tabla 2-2 Población Económicamente Activa de Quito de 20 a 64 años. ____________ 34 
Tabla 2-3 Población Económicamente Activa de Quito de 20 a 64 años. ____________ 37 
Tabla 2-4 Tamaño de la Población del Restaurante Sion´s. _______________________ 37 
Tabla 2-5 Unidad Muestral del Restaurante Sion´s. _____________________________ 38 
Tabla 2-6 Tamaño de la muestra de Clientes Actuales del Restaurante Sion´s. ________ 40 
Tabla2-7 Tamaño de la muestra de Clientes Potenciales del Restaurante Sion´s _______ 40 
Tabla 2-8 Género del Encuestado ___________________________________________ 47 
Tabla 2-9 Edad del Encuestado _____________________________________________ 48 
Tabla 2-10 Lugar de trabajo _______________________________________________ 49 
Tabla 2-11 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s ___________________ 51 
Tabla 2-12 Tipo de Comida Preferida _______________________________________ 52 
Tabla 2-13 Frecuencia con la que visita el restaurante ___________________________ 53 
Tabla 2-14 Características importantes de un restaurante. ________________________ 54 
Tabla 2-15 Servicios adicionales en un restaurante _____________________________ 55 
Tabla 2-16 Precio Pagado por el encuestado __________________________________ 56 
Tabla 2-17 Comida del encuestado más consumida en un restaurante _______________ 57 
Tabla 2-18 Restaurante más visitado por el encuestado __________________________ 58 
Tabla2-19 Tipo de Publicidad de la competencia _______________________________ 59 
Tabla 2-20 Género del encuestado __________________________________________ 60 
Tabla 2-21 Edad del encuestado ____________________________________________ 61 
Tabla 2-22 Lugar de trabajo del encuestado ___________________________________ 61 
Tabla 2-23 Frecuencia de visita al Restaurante Sion´s ___________________________ 62 
Tabla 2-24 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s ___________________ 63 
Tabla 2-25 Preferencia en tipo de comida ____________________________________ 64 
Tabla 2-26 Servicios Adicionales que le gustaría en este Restaurante _______________ 65 
Tabla 2-27 Grado de satisfacción del cliente. __________________________________ 66 
Tabla 2-28 Razones de satisfacción _________________________________________ 67 
Tabla 2-29 Menú Variado _________________________________________________ 68 
Tabla 2-30 Amabilidad y Rapidez en el servicio _______________________________ 69 
Tabla 2-31 Presentación del local y del personal _______________________________ 69 
Tabla 2-32 Calidad del Producto ___________________________________________ 70 
Tabla 2-33 Precio _______________________________________________________ 71 
Tabla 2-34 Cantidad y sabor de los productos _________________________________ 71 
Tabla 2-35 Estado de los platillos al ser servidos _______________________________ 72 
Tabla 2-36 Cantidad de dinero pagada por el encuestado ________________________ 73 
Tabla 2-37 Relación entre el precio y la calidad del producto _____________________ 74 
 
 
xi 
 
Tabla 2-38 Tipo de Publicidad _____________________________________________ 75 
Tabla 2-39 Clientes que regresarían a consumir en el restaurante __________________ 76 
Tabla 2-40 Clientes que recomendarían el restaurante ___________________________ 76 
Tabla 2-41 Número de clientes del Restaurante Sion´s __________________________ 77 
Tabla 2-42 Estimación anual de No. de clientes del Restaurante Sion´s sin implementación 
del proyecto ____________________________________________________________ 78 
Tabla 2-43 Estimación anual del número de clientes del la competencia directa_______ 80 
Tabla 2-44 Proyección de No. de clientes de la competencia directa ________________ 81 
Tabla 2-45 Comparación entre el número de clientes del Restaurante Sion´s y la 
Competencia Directa _____________________________________________________ 81 
Tabla 2-46 Demanda Potencial _____________________________________________ 82 
Tabla 2-47 Demanda Potencial Anual _______________________________________ 82 
Tabla 2-48 Demanda Potencial Proyectada Anualmente _________________________ 84 
Tabla 2-49 Capacidad Física de la competencia ________________________________ 86 
Tabla 2-50 Horario de mayor afluencia de clientes de la competencia ______________ 86 
Tabla 2-51 Oferta del mercado potencial diaria ________________________________ 87 
Tabla 2-52 Oferta del mercado potencial proyectada anualmente __________________ 88 
Tabla 2-53 Demanda Insatisfecha Actual y Futura ______________________________ 89 
Tabla 2-54 Participación del proyecto en la demanda insatisfecha _________________ 90 
Tabla 3-1 Capacidad Instalada del Restaurante _______________________________ 103 
Tabla 3-2 Horario de mayor afluencia del restaurante __________________________ 103 
Tabla 3-3 Capacidad Aprovechada del Restaurante ____________________________ 104 
Tabla 3-4 Unidades Producidas Anualmente _________________________________ 104 
Tabla 3-5 Activo Fijo Existente ___________________________________________ 131 
Tabla 3-6 Muebles y Enseres _____________________________________________ 131 
Tabla 3-7 Menaje de Cocina y Comedor ____________________________________ 132 
Tabla 3-8 Equipo de Cocina ______________________________________________ 133 
Tabla 3-9 Equipo de Computación _________________________________________ 133 
Tabla 3-10 Software ____________________________________________________ 133 
Tabla 3-11 Vehículo ____________________________________________________ 134 
Tabla 3-12 Inversión Activo Fijo __________________________________________ 134 
Tabla 3-13 Suministros de Oficina _________________________________________ 135 
Tabla 3-14 Suministros de Limpieza _______________________________________ 135 
Tabla 3-15 Implementos de Trabajo ________________________________________ 136 
Tabla 3-16 Servicios Básicos _____________________________________________ 136 
Tabla 3-17 Arriendo ____________________________________________________ 136 
Tabla 3-18 Publicidad ___________________________________________________ 137 
Tabla 3-19 Materia Prima Requerida _______________________________________ 139 
Tabla 3-20 Recurso Humano _____________________________________________ 140 
Tabla 3-21 Capital de Trabajo ____________________________________________ 144 
Tabla 3-22 Permisos de Funcionamiento ____________________________________ 145 
Tabla 3-23 Estudio del Proyecto ___________________________________________ 145 
Tabla 3-24 Inversión Activo Diferido _______________________________________ 146 
Tabla 3-25 Inversión Total _______________________________________________ 146 
Tabla 4-1 Objetivos _____________________________________________________ 150 
 
 
xii 
 
Tabla 4-6 Cajero _______________________________________________________ 164 
Tabla 4-7 Mesero ______________________________________________________ 165 
Tabla 4-8 Ayudante de Limpieza __________________________________________ 165 
Tabla 4-9 Cocinero _____________________________________________________ 166 
Tabla 4-10 Ayudante de Cocina ___________________________________________ 166 
Tabla 4-11 Propuesta para el control del Restaurante Sion´s. ____________________ 167 
Tabla 5-1 Activo Fijo Existente ___________________________________________ 168 
Tabla 5-1 Inversión Muebles y Enseres _____________________________________ 169 
Tabla 5-2 Inversión en Equipo de Cocina ____________________________________ 169 
Tabla 5-3 Inversión de software ___________________________________________ 172 
Tabla 5-4 Inversión Total Activo Fijo ______________________________________ 172 
Tabla5-5 Permisos de Funcionamiento ______________________________________ 173 
Tabla 5 -6 Estudio de Factibilidad _________________________________________ 173 
Tabla 5-7 Materia Prima _________________________________________________ 175 
Tabla 5 -8 Mano de Obra ________________________________________________ 176 
Tabla 5-9 Distribución de Costos y Gastos ___________________________________ 176 
Tabla 5 -10 Capital de Trabajo ____________________________________________ 177 
Tabla 5 -11 Inversión Total _______________________________________________ 178 
Tabla 5 -12 Fuentes de Financiamiento _____________________________________ 179 
Tabla 5-13 Costo de Financiamiento _______________________________________ 179 
Tabla 5 -14 Amortización ________________________________________________ 180 
Tabla 5-15 Presupuesto de Costos y Gastos __________________________________ 181 
Tabla 5-16 Niveles de Producción Estimados Anualmente ______________________ 182 
Tabla 5-21 Punto de Equilibrio ____________________________________________ 186 
Tabla 5-26 Tasa Interna de Retorno Financiera _______________________________ 192 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiii 
 
 
 
ÍNDICE DE GRÁFICOS 
 
Gráfico 1-1  Establecimientos de Alojamiento y Servicios de Comida _______________ 7 
Gráfico 1-2  Restaurante Sion´s. _____________________________________________ 8 
Gráfico 1-3  Mercado Iñaquito. ____________________________________________ 15 
Gráfico 1-4  Restaurante “Como en Casa” ____________________________________ 16 
Gráfico 1-5  Restaurante “Mr. Pipo” ________________________________________ 17 
Gráfico 1-6  Restaurante “El Comensal” _____________________________________ 18 
Gráfico 1-7 Restaurante “Las Fritadas y Sánduches de la 9 de Octubre” ____________ 19 
Gráfico 1-8  Diagrama Causa-Efecto aplicado al Restaurante Sion´s _______________ 20 
Gráfico 1-9  Análisis FODA Restaurante Sion´s. _______________________________ 27 
Gráfico 2-1  Productos del Restaurante Sion´s. ________________________________ 30 
Gráfico 2-2  Variable Geográfica. __________________________________________ 34 
Gráfico 2-3  Aceptación del Servicio en Clientes Actuales del Restaurante Sion´s. ____ 38 
Gráfico 2-4  Aceptación del Servicio en Clientes Potenciales del Restaurante Sion´s___ 39 
Gráfico 2-5  Género del Encuestado. ________________________________________ 47 
Gráfico 2-6  Edad del Encuestado __________________________________________ 48 
Gráfico 2-7  Lugar de trabajo ______________________________________________ 49 
Gráfico 2-8  Disposición a visitar el restaurante Sion´s.__________________________ 50 
Gráfico 2-9  Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s __________________ 51 
Gráfico 2-10  Tipo de Comida Preferida _____________________________________ 52 
Gráfico 2-11  Frecuencia con la que visita un restaurante ________________________ 53 
Gráfico 2-12 Características importantes de un restaurante _______________________ 54 
Gráfico 2-13  Servicios adicionales en un restaurante ___________________________ 55 
Gráfico 2-14  Precio Pagado por el encuestado ________________________________ 56 
Gráfico 2-15  Comida del encuestado más consumida en un restaurante _____________ 57 
Gráfico 2-16  Restaurante más visitado por el encuestado ________________________ 58 
Gráfico 2-17  Tipo de Publicidad de la competencia ____________________________ 59 
Gráfico 2-18  Género del encuestado ________________________________________ 60 
Gráfico 2-19  Lugar de trabajo del encuestado _________________________________ 62 
Gráfico 2-20 Frecuencia de visita al Restaurante Sion´s _________________________ 63 
Gráfico 2-21 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s _________________ 64 
Gráfico 2-22  Preferencia en tipo de comida __________________________________ 65 
Gráfico 2-23  Servicios Adicionales que le gustaría en este Restaurante _____________ 66 
Gráfico 2-24  Grado de satisfacción del cliente ________________________________ 67 
Gráfico 2-25  Razones de satisfacción _______________________________________ 68 
Gráfico 2-26  Menú Variado _______________________________________________ 68 
Gráfico 2-27  Amabilidad y Rapidez en el servicio _____________________________ 69 
Gráfico 2-28  Presentación del local y del personal _____________________________ 70 
Gráfico 2-29  Calidad del Producto _________________________________________ 70 
Gráfico 2-30  Precio _____________________________________________________ 71 
Gráfico 2-31  Cantidad y sabor de los productos _______________________________ 71 
Gráfico 2-32  Estado de los platillos al ser servidos _____________________________ 72 
 
 
xiv 
 
Gráfico 2-33 Cantidad de dinero pagada por el encuestado _______________________ 73 
Gráfico 2-34  Relación entre el precio y la calidad del producto ___________________ 74 
Gráfico 2-35 Tipo de Publicidad ____________________________________________ 75 
Gráfico 2-36  Clientes que regresarían a consumir en el restaurante ________________ 76 
Gráfico 2-37 Clientes que recomendarían el restaurante _________________________ 77 
Gráfico 2-38  Estimación anual de No. de clientes del Restaurante Sion´s sin 
implementación del proyecto _______________________________________________ 79 
Gráfico 2-39  Proyección de No. de clientes de la competencia directa ______________ 81 
Gráfico 2-40  Demanda Potencial Proyectada Anualmente _______________________ 84 
Gráfico 2-41  Oferta del mercado potencial proyectada anualmente ________________ 88 
Gráfico 2-42  Demanda Insatisfecha Actual y Futura ___________________________ 89 
Gráfico 3-1  Localización del Restaurante Sion´s _____________________________ 105 
Gráfico 3-2  Diagrama de Flujo: Determinación de insumos y materias primas requeridas
 _____________________________________________________________________ 113 
Gráfico 3-3  Diagrama de Flujo: Proceso Productivo ___________________________ 116 
Gráfico 3-4  Diagrama de Flujo: Proceso de Comercialización ___________________ 119 
Gráfico 3-5  Plano del Restaurante Sion´s ___________________________________ 130 
Gráfico 3-6  Programa de Capacitación _____________________________________ 141 
Gráfico 4-1  Organigrama Estructural del Restaurante Sion´s ____________________ 160 
Gráfico 4-2  Organigrama Posicional del Restaurante Sion´s ____________________ 161 
Gráfico 4-3  Organigrama Funcional Restaurante Sion´s ________________________ 162 
Gráfico 5-1  Punto de Equilibrio ___________________________________________ 186 
 
 
 
 
  
 
 
xv 
 
TABLA DE ANEXOS 
 
 
 
 
ANEXO 1: Documentos Legales del Restaurante Sion´s 
 
ANEXO 2: Inventarios del Restaurante Sion´s antes de la implementación del proyecto. 
 
ANEXO 3: Estados de Resultados del Restaurante Sion´s correspondientes a los años 2010 
y 2011 
 
ANEXO 4: Resumen Ejecutivo en Inglés certificado por un profesional 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xvi 
 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
PROYECTO PARA EL MEJORAMIENTO TÉCNICO Y 
ADMINISTRATIVO DEL RESTAURANTE SION`S UBICADO EN EL 
NORTE DE QUITO 
 
El Restaurante Sion´s es un negocio familiar, que tiene más de 10 años en el mercado, pero 
el desconocimiento de herramientas administrativas, no le han permitido aprovechar en su 
totalidad sus recursos. Con la finalidad, de lograr un crecimiento económico y financiero 
se ha diseñado una propuesta que permitirá la implementación de estrategias, normas, 
políticas, procedimientos y controles que se enfocan principalmente en mejorar procesos 
técnicos y administrativos, desarrollar el talento humano y la promoción del restaurante. 
Con la implementación de este proyecto, se espera incrementar la participación del 
mercado cubriendo el 30% de la demanda insatisfecha y por ende mejorar su rentabilidad. 
Los criterios de evaluación del proyecto son: Valor Actual Neto: 99.099,38, la tasa interna 
de retorno es de  68,31%, la relación beneficio/costo es de 1,03, el periodo de recuperación 
de la inversión es de 1 año 11 meses. Lo cual concluye que el proyecto es viable.   
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EXECUTIVE ABSTRACT 
 
PROJECT FOR TECHNICAL AND ADMINISTRATIVE 
IMPROVEMENT OF RESTAURANT “ZION´S” PLACED IN THE 
NORTHERN PART OF QUITO 
 
 
Restaurant “Zion´s” is a family business that has over 10 years in the market, but the lack 
of knowledge of administrative tooling has been an obstacle regarding taking advantage of 
the whole of its resources. In order to reach economic and financial growth, a proposal has 
been designed to enable implementing strategies, regulations, policies, procedures and 
controls mainly focused on improving technical and administrative processes, developing 
human talent, and promoting the restaurant. With the implementation of this project, the 
participation in the market is expected to increase, covering 30% of the non-satisfied 
demand, and in consequence improve business profitability. The project assessment criteria 
are: Current Net Value US$ 99,099.38; the internal rate of return is 68.31%; cost-benefit 
ratio is 1.03; the payback period is 1 year 11 months. Its analysis concludes that the project 
is feasible. 
KEY WORDS 
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INTRODUCCIÓN 
 
Las organizaciones indispensablemente deben contar con guías para la realización de sus 
actividades, esto les permitirá optimizar sus recursos humano, factor tiempo y económico. 
Esta tesis es un proyecto de mejoramiento de Procedimientos  Administrativos y técnicos 
que permitirán al Restaurante Sion´s realizar sus actividades de una manera apropiada y 
eficaz, contribuyendo  a incrementar su participación en el mercado y elevar la 
rentabilidad. 
Está estructurada en seis capítulos que se los describe de una manera breve cada uno de los 
mismos: 
 
Capítulo 1.- Se describe las generalidades, antecedentes, su base legal, se realiza el 
análisis FODA y el Diagrama Causa-Efecto, que nos brindan un diagnóstico de la 
organización, antes de la implementación del proyecto. 
Capítulo 2.- Se realiza la investigación de mercados, para conocer los gustos y 
preferencias de los clientes actuales y potenciales del restaurante, se proponen estrategias 
de promoción y publicidad del producto para el mercado. 
Capítulo 3.- Dedicado al estudio técnico del proyecto, se hacen propuestas de 
mejoramiento administrativo y técnico, se definen los procesos, se analiza la capacidad 
instalada del negocio y se determina los activos que deben renovarse para el mejoramiento 
del restaurante. 
 Capítulo 4.- Se realiza el estudio organizacional, en el cual se definen la misión, visión, 
objetivos, estrategias, políticas, reglamentos, organigramas, estructura funcional de la 
organización y una propuesta de control para el restaurante.  
Capítulo 5.- Dedicado al estudio financiero, se realiza el levantamiento de información de 
los activos que posee la organización, el presupuesto de  inversiones, el presupuesto de 
costos y gastos, se determina el capital de trabajo, el punto de equilibrio, el flujo de fondos 
proyectado, el Valor Actual Neto, la Tasa interna de Retorno, el periodo de recuperación 
de la inversión, razón beneficio/costo. 
Capítulo 6.- Se elaboró las conclusiones y recomendaciones, para dar conocer las 
inquietudes y plantear una solución en las actividades dentro de la empresa. 
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CAPITULO 1 
 
 
1.1. GENERALIDADES 
 
Un restaurante es un lugar donde se preparan y sirven alimentos y bebidas, mismos que 
pueden ser consumidos dentro o fuera del establecimiento a  determinado precio. Por lo 
general los restaurantes están compuestos de dos principales espacios,  son la cocina y el 
salón. En la cocina se realizan los procesos de manufactura, mientras que en el salón, los 
clientes pueden estar en un ambiente relajado, para disfrutar de los alimentos preparados. 
La idea de los restaurantes es ofrecer espacios acogedores, en los que se pueda disfrutar 
una comida de calidad y a razonables precios, dependiendo de sus características tales 
como: servicio, calidad, cantidad, temática, estilo, equipo, etc., esto hace la diferencia es su 
calificación que puede ser de cinco, cuatro, tres, dos y un tenedor, siendo cinco la mejor 
posición.  Existen varios tipos de restaurantes, como por ejemplo:  
Restaurantes de especialidades o temáticos: 
Estos establecimientos van de acuerdo a la cultura, lugar, por lo general la gastronomía que 
se ofrece va de acuerdo al ambiente del restaurante, por ejemplo, restaurantes de comida 
italiana, comida francesa, comida peruana, comida mexicana, comida española, comida 
japonesa, etc. 
 
Restaurantes de comida rápida: 
En estos lugares se sirven platos de elaboración sencilla y ágil, como por ejemplo: papás 
fritas, pollo frito, hamburguesas, pizzas, hot dogs, etc. Por lo general este tipo de 
restaurantes tienen un ambiente juvenil y familiar, por lo que su precio es moderado. 
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Restaurantes buffet:  
Aquí se puede apreciar una gran variedad de alimentos, por lo general están enfocados a 
una gran cantidad de comensales, que escogen los platillos a su preferencia y se sirven 
ellos mismos, generalmente el precio de estos alimentos suele variar de acuerdo a la 
política del restaurante, puede ser por tipo de plato o simplemente se establece un precio 
fijo. 
Restaurantes de alta cocina o gourmet: 
Estos restaurantes se caracterizan principalmente por la calidad de sus ingredientes y las 
técnicas de cocina que emplean,  por lo general son platos a la carta, su estilo es impecable 
y de buen gusto, este tipo de gastronomía esta principalmente vinculada al placer del 
paladar, también se enfoca en temas culturales que la conviertan en una agradable y 
singular experiencia. 
 Restaurantes de comida para llevar: 
Son establecimientos que ofrecen varios platillos, de acuerdo al menú. Como su nombre lo 
indica, estos lugares se distinguen principalmente por  consumir los alimentos fuera del 
restaurante, ofrecen un servicio rápido valorado por sus clientes. 
Restaurantes de Catering: 
Se dedican a organizar banquetes y comidas, por lo general para un gran número de 
comensales, este servicio puede incluir a meseros y ayudantes de cocina, esto dependerá de 
las necesidades de cada cliente. 
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1.2 BREVE RESEÑA HISTORICA DE LOS RESTAURANTES 
 
En la antigüedad, varios monasterios e iglesias acogían a los viajeros y los alimentaban a 
cambio de una donación voluntaria. Muchos comerciantes tomaron como referencia esta 
costumbre y crearon establecimientos dedicados a la venta de alimentos y bebidas a bajo 
precio. En el siglo XVIII los comensales debían regirse al horario y menú  propuesto por el 
restaurante, aun así estos tuvieron una gran acogida. La palabra restaurante es de origen 
francés “restaurants” porque sus alimentos reconfortaban, incluso utilizaban la frase “venid 
a mi todos aquellos cuyos estómagos clamen angustiados, que yo los restauraré”. En 1789, 
después de la Revolución Francesa, muchas familias aristócratas, despidieron a gran parte 
de su servidumbre, puesto que no tenían la capacidad económica para mantener el mismo 
número de empleados, por lo que estos decidieron formar parte de los restaurante. En las 
últimas décadas del siglo XIX, los restaurantes evolucionaron aceleradamente, ya que 
empezaron a competir con hoteles elaborando un gran número de comidas presentadas y 
servidas  de manera elegante y a razonables precios. En 1827, se fundó en Estados Unidos, 
el primer establecimiento de este tipo.  
En 1919 existían 42600 restaurantes en este país, después de la segunda guerra mundial los 
restaurantes crecieron aún más  a tal punto que la décadas de los 60 y 80, aparecen las 
grandes cadenas de comida rápida. Encabezan la lista McDonald’s y Kentucky Fried 
Chicken, con publicidad televisiva y alimentos de calidad, fácil preparación y agradables al 
paladar, acaparando así el mercado de la comida rápida.  Los restaurantes han 
evolucionado de manera sorprendente, ya que cada día son más los establecimientos que 
ofrecen alimentos  y bebidas, con un buen servicio y ambiente.  
Cada día, se incrementa la necesidad de alimentarse fuera de casa, por las exigencias 
laborales y profesionales, o a su vez por un cambio en los hábitos del consumidor, porque 
esto se convierte en una experiencia social, en la actualidad, ya no se encuentran 
restaurantes con servicio lento, tampoco  una amplia lista de platos a la carta, al contrario 
ahora estos establecimientos cuidan su eficiencia y rapidez, agilitando el servicio, inclusive 
brindando varias opciones para la comodidad y satisfacción del cliente. 
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1.3 LOS RESTAURANTES EN QUITO 
 
Quito es una ciudad colonial y llena de tradiciones, en la actualidad su gastronomía es 
nacional e internacional, la cocina quiteña tiene una amplia gama de aromas y sabores que 
se originan incluso desde la época incaica, dos de los principales ingredientes es la papa y 
el maíz, que junto con las numerosas especies que permiten elaborar varias recetas 
originales que con el paso de los años, son cada vez más famosas. Los dulces quiteños son 
un sello característico de la ciudad, muchos de estos aparecen tras la llegada de los 
españoles y las comunidades religiosas. En Quito existe una variada y sorprendente 
gastronomía, hay un gran interés en generar una nueva oferta de platos en los que la cocina 
tradicional quiteña y las nuevas técnicas culinarias son fusionadas.  
En Quito, existen varios restaurantes desde las grandes cadenas como: Mc Donald`s, 
Burguer King, Kentucky Fried Chicken, American Deli, etc. Así como los más 
tradicionales de la cocina quiteña como lo son: “Hasta la Vuelta Señor”, “Vista Hermosa”, 
“Mea Culpa”, etc. En lo que respecta al alojamiento y servicios de comidas, este sector se 
ha incrementado en los últimos años en Pichincha, en relación con las otras provincias, ya 
que según el último censo económico existen: 
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ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO Y SERVICIOS DE 
COMIDA 
 
 
Tabla 1-1  Establecimientos de alojamiento y servicios de comida. 
 
Provincia Establecimientos Personal Ocupado
Pichincha 12.087,00 45.795,00
Guayas 11.549,00 37.553,00
Manabí 3.335,00 9.143,00
Azuay 3.297,00 8.790,00
Bolívar 377,00 772,00
Cañar 676,00 1.470,00
Carchi 483,00 1.108,00
Chimborazo 1.693,00 3.721,00
Cotopaxi 1.012,00 2.327,00
Imbabura 1.841,00 4.292,00
Loja 1.946,00 4.462,00
Santo Domingo T. 1.224,00 3.319,00
Tungurahua 2.593,00 6.167,00
El Oro 2.289,00 5.873,00
Esmeraldas 1.481,00 4.126,00
Los Ríos 1.877,00 4.368,00
Santa Elena 1.015,00 2.779,00
Morona 543,00 1.124,00
Napo 418,00 850,00
Orellana 378,00 1.104,00
Pastaza 503,00 1.077,00
Sucumbios 543,00 1.377,00
Zamora 378,00 809,00
Total 51.538,00 152.406,00
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Gráfico 1-1  Establecimientos de Alojamiento y Servicios de Comida 
Fuente: INEC (Censo Nacional Económico año 2010) 
          Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Como se puede apreciar, que, Pichincha es la provincia con 12.087 establecimientos y con 
45.795 personas que trabajan en ellos, seguida de la provincia del Guayas con 11.549 
locales y 37.553 personas ocupadas, esta situación manifiesta que este sector tiene una 
gran oferta. 
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1.4 EL RESTAURNATE SION`S 
 
 
Gráfico 1-2  Restaurante Sion´s.  
El Restaurante Sion`s, cuya propietaria es la Sra. Martha Grecia Avilés Valdivieso, se 
dedica a la venta de comidas y bebidas para su consumo inmediato. El restaurante fue 
adquirido por su actual propietaria desde el 27 de diciembre del 2001. Se encuentra 
localizado en el norte del Distrito Metropolitano de Quito, en la Av. 9 de Octubre N26-141 
y Ascazubi. Por su ubicación cercana a universidades y oficinas, su punto fuerte es la venta 
de almuerzos, también ofrece desayunos, su horario de atención es de 08h00 am a 15h00 
pm, no atiende los fines de semana. Este establecimiento pertenecía a un matrimonio, 
mismo que fundó este negocio, sin embargo, por razones personales necesitaban establecer 
su vivienda en el Oriente, por lo que decidieron vender el restaurante y esto despertó gran 
interés en la actual dueña, quien para comprar el negocio, realizó un préstamo bancario y 
junto con ahorros propios, dio lugar a una nueva administración del local. El restaurante 
tenía varios clientes fidelizados, sin embargo el nivel de ventas no era  bueno,  razón por la 
cual mejoraron la calidad de los productos, el servicio prestado, inclusive ofrecieron más 
opciones en los platos del menú original, fue de esta forma que la rentabilidad se 
incrementó. Los productos que ofrece son: desayunos continentales (jugo de frutas, tortilla 
de huevo, acompañada con una porción de arroz, una taza de café o chocolate y un 
sánduche de queso) y almuerzos que constan de sopa o caldo, plato fuerte (con dos 
opciones de acompañado), jugo de frutas y postre. Incluso ofrecen los denominados 
“mixtos” que son  almuerzos pero en el plato fuerte ofrecen los dos tipos de acompañados, 
esta opción es una de las más consumidas por los comensales. Ofrecen también gaseosas, 
bebidas no alcohólicas, infusiones, café y chocolate. 
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1.5 ANALISIS SITUACIONAL 
 
En estos años el restaurante ha logrado mantenerse en el mercado como uno los mejores 
establecimientos dentro de la zona en la que está ubicado, para empezar con el estudio de 
mejoramiento es importante conocer su situación actual de la organización, a continuación 
se analizan factores importantes para el restaurante, tales como: factor económico, legal y 
tecnológico. 
1.5.1 FACTOR ECONOMICO 
El estado de situación inicial en un negocio es muy importante ya que permite conocer la 
situación en la que se encuentra la organización al empezar su funcionamiento en el año, lo 
cual servirá para tener una referencia de su nivel de crecimiento. 
RESTAURANTE SION´S 
ESTADO DE SITUACIÓN INICIAL 
AL 01 DE ENERO DEL 2012 
          
ACTIVO 
  
PASIVO   
CORRIENTE 
  
CORRIENTE   
Bancos 5.800,00    
 
Proveedores  2.500,00    
Cuentas por Cobrar    300,00    
 
IESS por Pagar      360,00    
Inventarios    400,00    
 
IVA Ventas      550,00    
IVA Compras    320,00    
 
TOTAL PASIVOS   3.410,00    
  
   
  
NO CORRIENTE 
  
PATRIMONIO   
Muebles y Enseres  6.332,00    
 
Capital Social  6.025,33    
Dep. Acum. Muebles y Enseres -3.486,00    
 
Utilidades Retenidas  8.580,00    
Equipo de Cocina  9.680,00    
 
TOTAL PATRIMONIO  14.605,33    
Dep. Acum. Equipo de Cocina -4.988,00    
  
  
Equipo de Oficina      390,00    
  
  
Dep. Acum. Equipo de Oficina    -117,00    
  
  
Equipo de Computación     850,00    
  
  
Dep. Acum. Equipo de Computación    -400,00    
  
  
Menaje de Comedor y Cocina  7.170,50    
  
  
Dep. Acum. Menaje de Comedor y Cocina -4.236,17    
  
  
Vehículo  18.000,00    
  
  
Dep. Acum. Vehículo -18.000,00    
 
TOTAL PASIVO    
TOTAL ACTIVOS  18.015,33    
 
Y PATRIMONIO  18.015,33    
          
 
Tabla 1-2 Estado de Situación Inicial del Restaurante Sion´s al 01 de Enero del 2012. 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
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1.5.2 FACTOR LEGAL 
 
El restaurante Sion`s consta con todos los permisos correspondientes a los organismos de 
control, por lo que se enumerará algunos de estos. 
El Restaurante Sion`s está registrado en el Servicio de Rentas Internas a nombre de su 
propietaria la Sra. Martha Grecia Avilés Valdivieso, Persona Natural, con número de RUC: 
1704804622001. 
Permiso de Funcionamiento del Ministerio de Salud Pública de la Dirección Provincial de 
Pichincha No. 323568. 
Licencia Metropolitana Única de Funcionamiento de Establecimientos y Actividades  
No.0111188. Permiso de Funcionamiento de Bomberos No. 2743 y Permiso de Turismo 
No.1791505783. 
Patente Municipal otorgada por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito 
No.214086 con el título de crédito No. 61003578867 y clave catastral No. OC2690719. 
 
1.5.3 FACTOR TECNOLOGICO 
 
La tecnología siempre es importante en todo negocio, ya que, es necesario adaptarse a las 
nuevas innovaciones en especial si estas nos permiten utilizar herramientas para mejorar 
las creaciones culinarias y agilizar los procesos de fabricación, gestionar mejor el negocio 
y por supuesto ofrecer un servicio que satisfaga a los clientes. En Ecuador muchos 
restaurantes emplean distintos sistemas de información que permiten controlar varios de 
sus procesos, desde la preparación de varias recetas, hasta la presentación de cada uno de 
sus empleados.  
Pizza Hut es uno de los restaurantes que usa, en cada una de sus mesas, dispositivos que 
tienen señalizados en sus botones algunas opciones básicas que permiten llamar al 
camarero si se desea ver el menú, ordenar o pedir la cuenta, adicionalmente utilizan otros 
sistemas que registra pedidos, información de proveedores, consulta las mesas disponibles, 
facturas por ventas realizadas, y hasta consultan la información de los empleados del local.  
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El Restaurante Sion`s no se ha actualizado en cuanto a tecnología, el establecimiento 
carece de sistemas transaccionales y operativos, que hacen que la información financiera 
no sea confiable, también dificulta la evaluación y control de los procesos operacionales, 
esto no es favorable porque genera pérdida de tiempo, aumento en los costos, mala 
atención a los clientes y por ende esto repercute en la rentabilidad del negocio e 
imposibilita que este crezca. 
 
1.5.4  CLIENTES 
 
Es evidente que se necesita aumentar el liderazgo que el restaurante tiene en el mercado a 
través de incrementar el grado de satisfacción de los clientes. La falta de promoción de los 
productos y servicios ofrecidos, la poca creatividad para captar y retener a nuevos clientes, 
y la ausencia de procedimientos que permitan mejorar continuamente la organización. 
 
El consumidor 
 
 
 
 
 
Necesidad e Interés del Consumidor 
Influencias Externas 
    Aspecto cultural 
Aspecto Social 
Estatus 
Influencias 
Internas  
Motivación     
Percepción  
Estilo de Vida 
Proceso de 
decisión   
Información de 
opciones   
Evaluaciòn de 
las opciones      
Selecciòn de 
compra 
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Clientes Actuales 
El restaurante Sion`s tiene algunos clientes fidelizados, principalmente por la calidad de 
productos y servicios que ofrece, desde su buen sabor hasta su cómodo precio, este 
establecimiento tiene pedidos fijos diarios en varias organizaciones (el volumen depende 
de sus actividades programadas), estas son: 
- Instituto Superior Tecnológico Luis Napoleón Dillon 
- EMMAP-Q 
- UNE 
- Bustamante & Bustamante Cía. Ltda. 
Adicionalmente, los clientes que acuden al restaurante diariamente, por lo que el nivel 
actual de ventas es de 225 almuerzos y 25 desayunos diarios. 
 
1.5.5 PROVEEDORES 
 
Es muy importante saber seleccionar a los proveedores, ya que varios de ellos serán 
cruciales para este negocio, igualmente se necesita tener buenas relaciones con ellos y 
conseguir convenios mediante los cuales se pueda comprar mayor número de productos a 
precios especiales.  
El restaurante Sion´s tiene varios proveedores y son los siguientes: 
 
PRONACA 
 
Es una empresa que funciona desde 1957 ofreciendo una amplia gama de productos, como 
carnes, mariscos, embutidos, huevos, alimentos pre cocidos, arroz, aderezos, salsas, 
mermeladas, productos delicatesen, entre otros, todos estos con los más altos estándares de 
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calidad y un alto posicionamiento en el mercado, ya que es una marca insigne que 
garantiza alimentos saludables y nutritivos, debido a los  procesos de control presentes en 
toda su línea de producción. El Restaurante ha optado por escoger a esta empresa como su 
proveedor, principalmente por su alta calidad y normas de salubridad por las que esta 
empresa se caracteriza. Se trabaja con varias líneas de productos, principalmente con: Mr. 
Pollo, Mr. Chancho, Mr. Fish, Indaves, Gustadina y embutidos Fritz. Todos estos 
alimentos son entregados en óptimas condiciones, sin romper en ningún momento la 
cadena de frío que es vital para la conservación de mariscos, carnes y sus derivados. La 
forma de pago que el restaurante utiliza es en efectivo al momento de recibir el pedido, 
Pronaca también otorga ciertas facilidades de pago cuando son necesarias, aunque este 
establecimiento nunca ha hecho uso de ellas. 
 
DANEC S.A.  
      
 
Es uno de los mayores grupos empresariales en Ecuador, se caracteriza principalmente por 
la producción de grasas, aceites vegetales y derivados para uso doméstico e industria, 
parten  con los controles de calidad desde sus propias plantaciones hasta la distribución de 
sus productos, ofrecen la mejor alternativa en cuanto a precios, calidad y oportunidad de 
abastecimiento a todos sus clientes. 
Danec S.A. es uno de los proveedores que distribuye al restaurante con productos como: 
aceites, mantecas, margarinas, atún, detergentes y lava vajillas.  Los precios son bastante 
cómodos, ya que son precios de mayorista, las entregas se realizan semanalmente por lo 
que no existe inconvenientes. La forma de pago que este establecimiento utiliza es el 
efectivo. 
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FAMILIA SANCELA DEL ECUADOR S.A. 
 
     
Esta una reconocida empresa multinacional, producen y comercializan artículos para el 
aseo personal, operan en seis plantas productoras, una de ellas se encuentra en Ecuador. 
Familia Sancela del Ecuador S.A. tiene un amplio portafolio de productos que ofrecen 
soluciones especializadas de higiene y limpieza para toda clase de instituciones, sus 
productos son de alta calidad y cumplen con las normas ISO 9001. 
El restaurante solicita pedidos de productos como: Papel Higiénico, servilletas, jabón de 
manos, toallas de manos, limpiones y desinfectantes. Los precios son razonables, el 
producto es muy bueno y se adquieren una vez por semana, la forma de pago utilizada es el 
efectivo. 
 
PLASTICOS ECUATORIANOS S.A. 
    
Fabrica  ecuatoriana que funciona desde 1967, con tecnología de punta y  más de 40 años 
de  experiencia en el procesamiento del plástico, logran posicionarse como una empresa 
líder en su industria, brindando un buen servicio de venta y post venta que cumplen con las 
necesidades del mercado. Esta entidad distribuye al establecimiento una amplia variedad 
de productos como: tarinas, cubiertos, bandejas, contenedores de alimentos, envases 
plásticos que se utilizan para transportar los alimentos. 
 Esta empresa es puntual con las fechas de entrega de pedidos, además proporcionan 
crédito hasta del cincuenta por ciento con un plazo máximo de 45 días sin ningún tipo de 
recargo. El restaurante generalmente utiliza el efectivo para realizar la compra. 
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MERCADO IÑAQUITO 
 
   
Gráfico 1-3  Mercado Iñaquito.  
 
Este mercado se encuentra ubicado en las calles Iñaquito y Villalengua, sector La Y, varios 
comerciantes informales que se encuentran en este lugar suelen trabajar con un horario de 
07h00 hasta 17h00, el restaurante compra diariamente alimentos frescos y de buena calidad 
en este lugar, necesarios para la elaboración del menú que ofrece el negocio, en este sitio 
por lo general se adquiere: frutas, legumbres, hortalizas, granos, harinas, entre otros.  
 
1.5.6 COMPETENCIA DIRECTA 
 
En la Av. 9 de octubre, en las cercanías del restaurante Sion`s se encuentran 3 pequeños 
negocios que se dedican a la venta de almuerzos, la competencia es variada, estos son 
establecimientos que no tienen mucho tiempo operando, sin embargo las diferentes 
estrategias que han adoptado hacen que la competencia sea atrayente para el consumidor, a 
continuación se la describe: 
 
Restaurante 
"Como en 
Casa" 
Restaurante 
"Mr. Pipo" 
Restaurante 
"El 
Comensal" 
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Restaurante “Como en Casa” 
 
   
Gráfico 1-4  Restaurante “Como en Casa” 
 
Este negocio lleva en el mercado alrededor de cuatro años, de los cuales, durante más de 
tres años, no tuvo el éxito esperado por su propietaria, por lo que ella decide vender el 
restaurante a su hermano, quien se encarga de dar vida al establecimiento con innovadoras 
estrategias, mejorando la rentabilidad del mismo. En alimentos, ofrecen: desayunos 
continentales, mote con chicharrón, café y humitas, secos de carne y pollo, almuerzos y los 
denominados “combos” que constituye un plato de dos tortillas de verde acompañadas de 
dos huevos y una taza de café, este es uno de los platos más vendidos de este local, los 
precios son muy económicos, siendo el plato más caro a         $ 1,50 usd. Este es el éxito 
del negocio, ya que las porciones en cada plato son generosas, tienen buen sabor y calidad. 
El volumen de ventas es alto, manifiesta el dueño del negocio, pues aunque el espacio 
físico es pequeño, diariamente se vende un promedio de 150 platos, sus clientes más 
frecuentes provienen de las universidades aledañas. Este restaurante es el mayor 
competidor de la zona, por su gran participación en el mercado y estrategias agresivas de 
posicionamiento. Su horario de atención es de lunes a viernes desde las 7h30 hasta las 
16h30.  
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Restaurante “Mr. Pipo” 
 
 
Gráfico 1-5  Restaurante “Mr. Pipo”  
 
Este local labora alrededor de tres años, el establecimiento es pequeño, consta de ocho 
mesas, decoradas con flores naturales y plásticas, sus normas de higiene son buenas, 
ofrecen desayunos continentales, almuerzos y varios platos a la carta. Los alimentos que 
brindan tienen precios razonables, los almuerzos y desayunos tienen un costo de $1,80 usd, 
sin embargo, el administrador está considerando un alza en los precios de los almuerzos a 
$2,00 usd,  mientras que los platos a la carta tienen precios variados. Las ventas en este 
lugar no son muy altas, ya que diariamente venden un promedio de cincuenta almuerzos, 
este es su punto fuerte, ya que los desayunos y platos a la carta no representan ingresos 
significativos. Su horario de atención es de lunes a viernes, a partir de las 8h00 hasta las 
16h00.  
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Restaurante “El comensal” 
 
   
Gráfico 1-6  Restaurante “El Comensal” 
 
Este establecimiento funciona desde hace  dos años, su capacidad física es reducida, por 
una barra que divide la cocina del salón, tiene 6 mesas pequeñas, el sitio es acogedor.   
Este negocio ofrece a sus clientes una variedad de alimentos tales como: sánduches, jugos 
y batidos, secos de pollo y carne, desayunos continentales y almuerzos. Su horario de 
atención es de lunes a viernes desde las 8h30 hasta las 16h00. Los precios de sus 
sánduches y platillos van desde $1,50 usd. hasta $2,50 usd. razón por la cual sus   ingresos 
por ventas son bajos. El restaurante vende a diario un promedio de treinta platillos, en 
largo tiempo no ha podido incrementar su rentabilidad, al parecer no han logrado 
promocionar adecuadamente los productos y tampoco fidelizar a más clientes, por lo que el 
propietario actual decide poner en venta este negocio.  
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COMPETENCIA INDIRECTA 
 
Las Fritadas y Sánduches de la 9 de Octubre 
 
 
Gráfico 1-7 Restaurante “Las Fritadas y Sánduches de la 9 de Octubre” 
 
En lo que respecta a productos sustitutos que podrían influir en la demanda, sería la comida 
típica ecuatoriana, a esto se dedica “Las Fritadas y Sánduches de la 9 de Octubre” preparan 
entremeses que se ofrecen en el mismo sector del restaurante Sion´s, como lo son: Fritada, 
bolones de verde, empanadas, sánduches,  mote con chicharrón, humitas y quimbolitos, 
además ofrecen una variedad de bebidas frías y calientes, que acompañan estos alimentos.  
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1.6 ANALISIS DIAGRAMA CAUSA-EFECTO APLICADO AL RESTAURANTE SION´S 
     
 
 
 
       Falta de estrategias de Promoción           No existe software  
 
Falta de Publicidad          Ausencia de Planificación              Mala Previsión Logística 
 
Poca conocimiento sobre la                             Escasas medidas de control  
 Competencia                  en  los procesos 
 
 
 
Espacio físico insuficiente            Falta de cambio en la tecnología 
para ampliaciones            que faciliten los procesos  
                                                 Falta de conocimiento                   Poca variedad de 
Mala captación de          actual del mercado           platillos 
 Clientes  
 
 
 
Gráfico 1-8  Diagrama Causa-Efecto aplicado al Restaurante Sion´s  
MERCADEO ADMINISTRACIÓN 
VENTAS PRODUCCIÓN 
FALTA DE 
CRECIMIENTO  
DEL NEGOCIO  EN 
EL MERCADO 
2
0
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ANALISIS: 
 
La falta de crecimiento del Restaurante Sion´s en el mercado debido a la falta de 
conocimiento actual del mercado, y por ende de la competencia, este es un factor 
importante para las ventas. La falta de publicidad y estrategias de promoción influyen 
negativamente al momento de captar nuevos clientes. 
 La producción se ve afectada porque no se utiliza los adecuados recursos tecnológicos que 
faciliten y agilicen las tareas, también es importante brindar una variedad de novedosas e 
innovadoras recetas de platillos a la carta o comida típica que ayudarían a subir los niveles 
de facturación.  
La falta de  software, hace que la información financiera no sea confiable por lo que se 
dificulta realizar una buena planificación. El negocio tampoco realiza presupuestos anuales 
de ingresos y gastos, simplemente se basa en previsiones que toman como referencia el 
mes anterior.  
Adicionalmente la escases de medidas de control en la mayor parte de los procesos, 
dificulta evaluar el desempeño, identificar los problemas y peor aún corregirlos. Esta 
situación ha generado preocupación en la propietaria del negocio, ya que la imagen 
proyectada al cliente no es la deseada. 
 
1.7 CAPACIDAD FINANCIERA 
 
La capacidad financiera es importante en cada organización, ya que analiza las 
posibilidades de endeudamiento, e indicadores de liquidez, este análisis permite  observar 
los puntos fuertes y débiles en la situación financiera del negocio lo cual ayudará tomar 
medidas correctivas y facilitará la toma de decisiones. 
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ANÁLISIS DE LIQUIDEZ 
 
Razones Financieras 
 
Razón Circulante 
La razón circulante muestra la capacidad de la organización de afrontar sus compromisos 
monetarios a corto plazo.  
RAZON 
CIRCULANTE 
= 
ACTIVO CIRCULANTE 
PASIVO CIRCULANTE 
 
 Razón Rápida 
Conocida también como prueba ácida, revela la capacidad de la organización para cubrir 
sus pasivos corrientes, sin tomar en cuenta los inventarios, por ser el activo con menor 
liquidez. 
 
RAZON RÁPIDA = 
ACTIVO CIRCULANTE - INVENTARIO 
PASIVO CIRCULANTE 
 
 
 
Tabla 1-3 Análisis de Liquidez. 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
En lo que se refiere a estos índices financieros podemos determinar suficiente capacidad de 
pago a corto plazo ya que su índice es mayor a uno. 
Razón 
Circulante
Razón Rápida
2010 2,27             2,07                     
2011 2,00             1,88                     
AÑOS
ANALISIS LIQUIDEZ
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ANÁLISIS DE LA DEUDA 
 
Razones Financieras 
 
Razón de Deuda     
Mide la proporción en la que el total de los activos de la organización que son financiados 
por los acreedores. 
RAZÓN DE DEUDA = 
PASIVO TOTAL 
X 100% 
ACTIVO TOTAL 
 
 
 
Tabla 1-4 Análisis de la Deuda 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
A través de este índice podemos determinar que el nivel de deuda es bajo lo cual reduce el 
nivel de riesgo financiero, pero es recomendable que se aproveche su capacidad de 
endeudamiento sin llegar al límite exceder el nivel deuda 
 
 
 
 
 
 
ANALISIS 
DE DEUDA
Razón Deuda
2010 16%
2011 19%
AÑOS
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ANÁLISIS DE ACTIVIDAD 
 
Razones Financieras 
 
Rotación de cuentas por cobrar 
Mide la liquidez de las cuentas por cobrar tomando por medio de su rotación. 
ROTACIÓN DE 
CUENTAS POR 
COBRAR 
= 
VENTAS ANUALES  
CUENTAS POR 
COBRAR 
 
Periodo Promedio de Cobro 
La cantidad promedio de tiempo que se requiere para recuperar las cuentas por cobrar. 
PERIODO 
PROMEDIO DE 
COBRO 
= 
365 
ROTACIÓN DE 
CUENTAS POR 
COBRAR 
 
Rotación de Inventario 
Mide la liquidez del inventario a través de su movimiento durante un periodo. 
ROTACIÓN DE 
INVENTARIO 
= 
COSTO DE BIENES 
VENDIDOS 
INVENTARIO 
 
Edad Promedio de Inventario 
Representa el número promedio de días que un artículo permanece en el inventario. 
EDAD PROMEDIO 
DE INVENTARIO 
= 
365 
ROTACIÓN DE 
INVENTARIO 
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Tabla 1-5 Análisis de Actividad 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
En lo que respecta a la Rotación de Cuentas por Cobrar se puede determinar que existe una 
buena administración de Cuentas por Cobrar  ya que el Periodo Promedio de Cobro  es un 
día en promedio esto se debe a que los almuerzos y los desayunos se vende  el 100% en 
efectivo. Por otra parte en lo que se refiere a la Edad Promedio de Inventario  es buena ya 
que en promedio esta en 2 días, esto se debe a que el 100% de los inventarios  son 
perecederos. 
 
ANÁLISIS DE RENTABILIDAD 
Margen Utilidad Bruta 
Mide el porcentaje que ha quedado sobre las ventas después de que la organización ha 
pagado las existencias.  
MARGEN UTILIDAD 
BRUTA 
= 
UTILIDAD BRUTA 
VENTAS NETAS 
 
Margen Utilidad Neta 
Muestra el porcentaje que ha quedado sobre las ventas después de deducir los costos y 
gastos. 
MARGEN UTILIDAD 
NETA 
= 
UTILIDAD NETA 
VENTAS NETAS 
 
Rotación de 
Cuentas por 
Cobrar
Rotación de  
Inventario
Periodo 
Promedio de 
Cobro
Edad 
Promedio 
de 
Inventario
2010 198              134 1,85             2,72         
2011 439              224 0,83             1,63         
AÑOS
ANALISIS DE ACTIVIDAD
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Tabla 1-6 Análisis de Rentabilidad 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
En  cuanto a la Rentabilidad de la organización esta se puede observar que es baja en los 
dos años por lo que es recomendable  que se realice un análisis minucioso de la 
composición de los costos y gastos a fin de determinar cuál de ellos es innecesario. 
 
 
1.8 ANALISIS FODA 
 
El FODA permitirá obtener de forma exacta un diagnóstico que, tomándolo como 
referencia, posteriormente permitirá tomar decisiones que ayuden a realizar acciones 
correctivas y alcanzar los objetivos planteados. El análisis FODA, es una herramienta que 
permitirá analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del negocio, 
analizando  los factores internos y externos.  
Las fortalezas hacen referencia a la situación privilegiada, características y capacidades 
representativas que la organización tiene en relación a la competencia. Las oportunidades, 
son circunstancias favorables que están en su entorno y deben ser aprovechadas para 
mejorar la situación actual. 
 Las debilidades son elementos internos negativos, deficiencias en los procesos, escasez de 
recursos, que necesitan ser corregidos para una mayor competitividad. Las amenazas son 
aquellos factores externos que pueden causar perjuicios de alto impacto en el negocio, 
incluso llegar a afectar su estabilidad y permanencia. 
 
 
Margen 
Utilidad Bruta
Margen Utilidad 
Neta
2010 32% 4%
2011 32% 4%
AÑOS
ANALISIS DE RENTABILIDAD
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MATRIZ FODA 
  
  Factores Internos 
   FORTALEZAS          DEBILIDADES 
 
   OPORTUNIDADES              AMENAZAS 
      
  Factores Externos 
Gráfico 1-9  Análisis FODA Restaurante Sion´s.  
  
 
La matriz indica claramente que en el restaurante Sion`s existen mayor cantidad de 
debilidades que  deben ser mejoradas especialmente en el aspecto administrativo y 
tecnológico, para tener un mayor crecimiento en la organización. Se debe crear estrategias 
innovadoras que permitan aplacar las amenazas. El negocio tiene un buen nivel de 
fortalezas sin embargo se las puede incrementar al saber aprovechar las oportunidades. 
 
 
- Buena calidad de producto y 
servicio ofrecidos 
- Servicio Personalizado 
-Alimentos preparados con elevadas 
normas de higiene 
-Proveedores puntuales y con 
productos de òptima calidad 
- Elevado nivel de trabajo en equipo 
  
 
- Falta de Planificación 
- Pocas medidas de control y evaluación 
-No existe promoción del producto 
-Desconocimiento del mercado actual 
- Mala previsión Financiera 
- Falta de tecnología que agilite los 
procesos 
- Capacidad física insuficiente para 
adecuaciones. 
-Aceptación del producto por calidad, 
sabor, cantidad y precio 
- Poca competencia actual 
- Reconociemiento del nombre por  
buena calidad 
- Alto poder de negociación con 
proveedores 
- Cumplimiento puntual de pago de 
impuestos 
- Productos nuevos y a bajo precio 
de la competencia 
- Productos sustitutos 
- Posible disminución de clientes 
por clausura de las universidades 
aledañas  
-  Deficiencia de tecnología en 
realción a la competencia 
-Incremento de impuestos y tasas 
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CAPITULO 2 
 
 
2.1. ESTUDIO DE MERCADO 
 
Todas las personas tienen necesidades, deseos y demandas, que pueden ser suplidas por un 
producto o servicio, por lo que un estudio de mercado se encarga de investigarlo, con el 
propósito de conocer el comportamiento del mercado. 
Para Kotler, Bloom y Hayes, el estudio de mercado "consiste en reunir, planificar, analizar 
y comunicar de manera sistemática los datos relevantes para la situación de mercado 
específica que afronta una organización"
1
. 
Es una herramienta que se encarga de la recopilación de información, como preferencias, 
gustos y necesidades de los potenciales consumidores,  que serán estudiados y analizados 
mediante procesos estadísticos que determinarán la aceptación o rechazo y complejidad de 
productos o servicios en el mercado. 
El estudio de mercado es una parte fundamental en este proyecto ya que ayudará a 
identificar nuevas oportunidades para la organización, mejorando el servicio que brinda y 
permitirá tomar decisiones oportunas. 
 
2.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO 
 
2.2.1 Objetivo General 
 
 Analizar el comportamiento del cliente y sus necesidades de consumo a través de 
las técnicas de investigación para conocer el mercado y satisfacer las expectativas 
de los consumidores. 
 
 
                                                             
1 KOTLER Philip, BLOOM Paul y HAYES Thomas, El Marketing de Servicios Profesionales Ediciones Paidós Ibérica S.A., Primera 
Edición, 2004, Pág. 98.  
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2.2.2 Objetivos Específicos  
 
 Investigar los gustos, preferencias, costumbres y necesidades de los clientes para 
incrementar la ventaja competitiva del restaurante. 
 Determinar el marketing mix de los productos que se ofrecen en el restaurante. 
 Evaluar el servicio actual y los factores claves que tienen influencia en este para 
mejorarlo y elevar el grado de satisfacción de los clientes. 
 Conocer que servicios adicionales prefieren los consumidores tener una mayor 
participación en el mercado. 
 
 
2.3. EL PRODUCTO Y SUS CARACTERISTICAS 
 
El producto "es cualquier objeto, servicio o idea que es percibido como capaz de satisfacer 
una necesidad y que representa la oferta de la empresa. Es el resultado de un esfuerzo 
creador y se ofrece al cliente con unas determinadas características. El producto se define 
también como el potencial de satisfactores generados antes, durante y después de la venta, 
y que son susceptibles de intercambio. Aquí se incluyen todos los componentes del 
producto, sean o no tangibles, como el envasado, el etiquetado y las políticas de servicio"
2
  
 
Los clientes actuales de este establecimiento tienen tendencia por la comida típica sin 
embargo se ha incrementado la preferencia está por degustar nuevos sabores, incluyendo la 
cocina extranjera, por lo que el Restaurante Sion`s ofrece gastronomía variada, platillos 
preparados con recetas hechas en casa, con productos frescos y de la mejor calidad. 
 En este establecimiento se preparan principalmente desayunos y almuerzos. Los 
desayunos que se ofrecen son continentales, constan de una tortilla de huevo con una 
porción de arroz, jugo de frutas, un sánduche de queso acompañado de una bebida caliente, 
como puede ser café, chocolate o infusión; sin embargo no tienen mucha demanda en 
relación a los almuerzos, este es el punto fuerte del negocio, generalmente estos almuerzos 
incluyen una porción generosa de sopa o caldo, un plato fuerte en el que se sirve ensalada, 
arroz y dos opciones de acompañado, postre y jugo de frutas.  
                                                             
2  Diccionario de Marketing, Cultural S.A., Pág. 277 
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Algunos de los platillos que brindan en sus almuerzos son: 
 
    
Gráfico 2-1  Productos del Restaurante Sion´s.  
 
 
Tabla 2-1 Productos del Restaurante Sion´s 
 
2.4. ANALISIS DE LA DEMANDA ACTUAL 
 
Para Kotler la demanda es “el deseo que se tiene de un determinado producto pero que está 
respaldado por una capacidad de pago."
3
  
 
                                                             
3 KOTLER Philip, Dirección de Marketing, Edición del Milenio, Cámara Dionisio, Grande Idelfonso y Cruz Ignacio, Prentice Hall, Pág. 
10 
Sopas y Caldos Platos Fuertes Postres
Aguado de Gallina Arroz con camarón Buñuelos 
Ají  de carne Arroz con concha Dulce de babaco
Caldo de Gallina Arroz con Pescado Dulce de duraznos
Caldo de Pata de res Arroz con Chorizo Dulce de frutillas
Crema de Choclo Bistec Dulce de piña
Crema de Espinaca Carne Apanada Ensalada de Frutas
Crema de Tomate Carne Molida al horno Espumilla
Encebollado de Pescado Churrasco Helados de varios sabores
Locro de Cuero Corvina Frita Moncaibas
Sancocho de Pescado Encocados Orejitas
Sopa de Bolas de Maìz Estofados Pristiños
Sopa de Bolas de Verde Lasaña Quesadillas quiteñas
Sopa de Lentejas Lengua de Res Torta de Chocolate
Sopa de Melloco Menestras de Fréjol o Lentejas Torta de Maqueño
Sopa de Quinua Seco de Chivo Torta de Naranja
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Básicamente, la demanda es una de las principales fuerzas del mercado, es la cantidad y 
calidad de productos que el consumidor, con capacidad adquisitiva, está dispuesto a 
obtener a un determinado precio y en lugar establecido para satisfacer completa o 
parcialmente sus necesidades y deseos. Existen varios factores que influyen en la demanda 
y son: 
 
 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Factores que 
influyen en la 
Demanda 
Necesidades, gustos, preferencias 
del consumidor 
Poder Adquisitivo del 
consumidor 
Precios de los bienes 
relacionados 
Precio del producto 
Expectativas  sobre el futuro 
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2.5. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DEMANDA 
 
Precio del producto 
El precio es un factor determinante ya que este influirá en la cantidad demandada del 
producto, el restaurante Sion´s ofrece alimentos de calidad a precios razonables, el precio 
del almuerzo es de $2,50 usd, y el de los desayunos es de $2,00 usd.   
Necesidades, gustos y preferencias del consumidor 
Existen varios factores que motivan la elección de compra del consumidor, son aspectos 
sociales, culturales, estilo de vida, memoria, percepción, necesidad, tendencias, etc. El 
establecimiento ofrece comida casera, sin embargo es necesario que el negocio se adapte a 
los gustos y necesidades de los clientes, para esto es indispensable realizar un estudio de 
mercado, ya que servirá como base para determinar el marketing mix del producto y a la 
vez mejorarlo. 
Poder adquisitivo del consumidor 
El poder adquisitivo es el dinero que dispone el consumidor para adquirir determinada 
cantidad y calidad de  productos que satisfagan deseos y necesidades de los clientes. El 
restaurante tiene precios razonables y van de acuerdo al perfil del consumidor. 
Precios de los bienes relacionados 
La demanda de un producto puede verse afectada por los precios de otros bienes, ya sean 
productos sustitutos o complementarios.  
Productos sustitutos 
Son aquellos productos que pueden ser consumidos por los clientes como una alternativa, 
dependiendo de los gustos y preferencias del consumidor, pueden llegar a reemplazar 
nuestro producto, debido a una baja en la calidad o incremento en el precio, o simplemente 
factores con los que el cliente no se encuentra satisfecho. 
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Productos complementarios 
 
Generalmente son aquellos productos que dependen entre sí, llegan a utilizarse 
conjuntamente para satisfacer una necesidad, cuando existe algún cambio en la demanda 
de uno de ellos, afecta simultáneamente en ambos, esto se debe que el consumo del uno 
provoca el consumo del otro.  
 
Las expectativas sobre el futuro 
El comportamiento futuro del consumidor influye significativamente en la demanda ya que 
las personas se anticipan a las necesidades o condiciones futuras, es decir, los 
consumidores prefieren adquirir un producto, cuando existen indicios de escases de este o a 
su vez en determinados días de descuentos, promociones, etc. 
 
2.6. DETERMINACION DEL MERCADO POTENCIAL 
 
El restaurante Sion`s está ubicado en la Av. 9 de Octubre y Javier Ascazubi, sus 
principales clientes son personas económicamente activas de la ciudad de Quito, 
principalmente acuden al restaurante las personas que trabajan en las cercanías, aunque se 
ha observado que varios de sus clientes, que se encuentran un tanto distantes al sector, se 
trasladan a este establecimiento.  
 
2.7. VARIABLES DE SEGMENTACION 
 
Variable geográfica: 
Como se muestra en el mapa, el restaurante se encuentra en una zona céntrica, que se 
caracteriza por tener una intensa actividad comercial, ya que en lugares aledaños al 
establecimiento, existen varias organizaciones públicas y privadas, en las Avenidas 10 de 
Agosto, Francisco de Orellana, Cristóbal Colón y Río Amazonas. 
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  Gráfico 2-2  Variable Geográfica.  
 
Variable Demográfica: 
De acuerdo a la información proporcionada por el Instituto de Estadísticas y Censos, 
INEC, en la ciudad de Quito, la población económicamente activa total, segmentada por 
edades es la siguiente: 
 
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA DE QUITO 
DE 20 A 64 AÑOS 
 
 
Tabla 2-2 Población Económicamente Activa de Quito de 20 a 64 años. 
            Fuente: INEC, Censo de Población y Vivienda 2010 
                  Elaborado por: Fernanda Avilés  
Edades Personas
20 a 24 años 137.683,00
25 a 29 años 170.723,00
30 a 34 años 153.954,00
35 a 39 años 133.884,00
40 a 44 años 113.576,00
45 a 49 años 103.998,00
50 a 54 años 80.250,00
55 a 59 años 61.090,00
60 a 64 años 38.496,00
Total 993.654,00
Población Economicamente Activa
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              Variable de Edad: 
El Restaurante Sion`s tiene como clientes, en su mayoría, a las personas que se encuentran 
en el rango de edad comprendido desde los 20 años hasta los 64 años. 
               Variable Socioeconómica: 
El nivel socioeconómico de las personas que visitan el restaurante se encuentra 
comprendido por la clase media baja 
       Variable Conductual: 
Se basa principalmente en la conducta de los compradores, ya que esta influye 
notablemente en su comportamiento, la mayor parte de los clientes de este establecimiento, 
por lo general son trabajadores que prefieren visitar restaurantes con instalaciones cómodas 
y acogedoras, agilidad y buen servicio, productos que cumplan con requisitos de limpieza, 
calidad, buen sabor y porciones suficientes. 
 
2.8.         DEFINICIÓN DEL MERCADO META 
 
El restaurante Sion`s presta sus servicios a personas que desarrollan sus actividades 
laborales cerca de la Av. 9 de Octubre y Cristóbal Colón, en el sector norte de la ciudad de 
Quito, que pertenezcan a un estrato social medio bajo en adelante y que sus edades se 
encuentren comprendidas entre 20 y 64 años, que busquen degustar de comida tradicional 
como hecha en casa, en un lugar agradable y confortable, con alta calidad en sus productos 
y servicio. 
 
2.9. TIPO Y TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 
Muestra 
Es una parte de la población sobre la que se efectúa un estudio estadístico, se puede 
obtener a través de diferentes técnicas de muestreo y permite investigar las propiedades del 
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total de la población, por lo que esta muestra debe ser representativa y con un nivel de 
confianza adecuado. 
 
Muestreo Estadístico 
Este tipo de muestreo es el más recomendado ya que asegura la representatividad de la 
muestra, mediante la selección que va a  estudiar las características de una parte de la 
población, se basa en el principio de equiprobabilidad, en el que todas las partes de la 
población tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar una muestra y a su vez 
todas las posibles muestras de un tamaño determinado tienen la misma probabilidad de ser 
elegidas. 
 
Tipo de muestreo 
 
Muestreo Estratificado 
“Es aquel procedimiento en el cual la población se divide en subgrupos denominados 
estratos, de tal manera que estos contengan elementos homogéneos entre sí y heterogéneos 
con respecto a los otros subconjuntos. Una vez elegidos los estratos se selecciona una 
muestra de cada uno”4 
En esta investigación se utilizará este método, ya que la población del restaurante la 
conforman personas que residen en la ciudad de Quito, que se encuentran económicamente 
activas y cuyas edades son de 20 a 64 años, sin embargo esta se divide en dos estratos, 
clientes actuales, clientes potenciales, para cada uno de estos estratos se calculará una 
muestra independiente. 
Elemento 
“Es la unidad de la cual se está obteniendo información y nos da la base de análisis”5 
Las personas que conforman los elementos de los cuales se conseguirá la información 
necesaria tienen la edad comprendida entre 20 y 64 años. 
 
                                                             
4
GOMEZ Roberto, Evolución y metodología de la Economía,  2da. Edición, Editorial El Tiempo, 2003, pág. 15  
5 MANTILLA Farid, Técnicas de muestreo, Un enfoque a la investigación de mercados, 1era Edición, Imprenta y Offset 
 
 
37 
 
Universo 
El universo es la totalidad de elementos o características específicas que conforman una 
investigación en un momento determinado. 
El tamaño del universo de este estudio es de 993654 personas cuyas edades son de 20 a 64 
años de edad que se encuentran dentro de la población económicamente activa de esta 
ciudad. 
Población: 
 La población de estudio del Restaurante Sion`s será la Población económicamente activa 
que se encuentra en el sector aledaño al restaurante, en la Parroquia Mariscal Sucre, y para 
cada uno de sus estratos, su población es la siguiente: 
 
     
Tabla 2-3 Población Económicamente Activa de Quito de 20 a 64 años. 
Fuente: INEC, Censo de Población y Vivienda 2010 
                  Elaborado por: Fernanda Avilés  
 
 
Tabla 2-4 Tamaño de la Población del Restaurante Sion´s. 
Elaborado por: Fernanda Avilés  
 
 
 
 
 
Edades Personas
20 a 64 años 5.276
Total 5.276
Población Económicamente Activa
Estrato No.1 Clientes Actuales 250
Estrato No.2 Clientes Potenciales 5.276
5.526
POBLACIÓN
Tamaño de la Población
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Unidades Muéstrales: 
Todo miembro de la población pertenecerá a una y solo una unidad de muestreo, como se 
demuestra a continuación: 
 
Tabla 2-5 Unidad Muestral del Restaurante Sion´s. 
Elaborado por: Fernanda Avilés  
Las unidades muéstrales en la presente investigación están dadas por la encuesta de tipo 
personal que se realizará a clientes actuales y potenciales en el sector norte de Quito 
Determinación de Aciertos: 
Antes de aplicar la encuesta, se realizó una prueba piloto, misma que nos permitirá medir 
el nivel de aceptación del Restaurante Sion`s entre los clientes actuales y potenciales, nos 
ayudará a verificar si el cuestionario ha sido elaborado correctamente, si sus preguntas son 
claras y a tomar en cuenta el tiempo que se empleará en cada uno. Para ello, se realizaron 
20 encuestas, 10 para clientes actuales y 10 para clientes potenciales, quienes respondieron 
a un cuestionario preliminar y cuyos resultados fueron los siguientes:  
Clientes Actuales: 
 
Gráfico 2-3  Aceptación del Servicio en Clientes Actuales del Restaurante Sion´s.  
Fuente: Investigación de Mercado 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
Estrato No.1 Clientes Actuales 250
Estrato No.2 Clientes Potenciales 5.276
POBLACIÓN
90% 
10% 
Aceptación del servicio 
SI NO
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En estas encuestas se tiene como resultado que  existe el 90%  de probabilidades de éxito y 
que el 10% corresponde a la no aceptación del servicio, puesto que 9 personas 
respondieron que si están dispuestos a acceder al servicio que ofrece el Restaurante Sion`s 
y 1 persona no lo haría. 
Clientes Potenciales: 
 
                             
Gráfico 2-4  Aceptación del Servicio en Clientes Potenciales del Restaurante Sion´s  
            Fuente: Investigación de Mercado 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
En las 10 encuestas piloto aplicadas a clientes potenciales, se determinó un 90% de 
probabilidades de éxito y un 10% de probabilidades de no aceptación del servicio, esto se 
debe a que 9 personas respondieron afirmativamente ante el servicio que el restaurante 
ofrece, mientras que 1 persona respondió negativamente. 
 
Tamaño de la muestra: 
En cuanto se refiere a clientes actuales, para el cálculo de la muestra se considera la 
siguiente fórmula: 
 
Aceptación del Servicio 
SI
NO
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Clientes Actuales: 
 
Tabla 2-6 Tamaño de la muestra de Clientes Actuales del Restaurante Sion´s. 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Para el cálculo de la muestra en lo que se refiere a clientes potenciales, se considerará la 
siguiente fórmula:  
22
2
)1( pqZeN
NpqZ
n

  
 
Clientes Potenciales: 
 
 
Tabla2-7 Tamaño de la muestra de Clientes Potenciales del Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
  
 
Clientes Actuales Datos Valores
Población N = 250,00
Intervalo de Confianza Z = 1,96
Error e = 0,05
Probabilidades de Éxito p = 0,90
Probabilidades de Fracaso q = 0,10
Tamaño de la muestra n = 89,27
Clientes Potenciales Datos Valores
Población N = 5.276,00
Intervalo de Confianza Z = 1,96
Error e = 0,05
Probabilidades de Éxito p = 0,90
Probabilidades de Fracaso q = 0,10
Tamaño de la muestra n = 134,79
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2.10. DISEÑO DEL CUESTIONARIO 
 
ENCUESTA CLIENTES POTENCIALES 
Objetivo: El presente cuestionario permitirá conocer sus gustos y preferencias para ofrecer un servicio de 
restaurante que satisfaga sus necesidades y exigencias. 
Instrucciones: 
a. Responda sinceramente a las siguientes preguntas. 
b. Señale con una “x” en el lugar que corresponda. 
 
Género: M  F 
 
Edad: Menor a  20 años    20 a 30 años         31 a 40 años          41 a 50 años 
                  51 a 60 años      61 a 64 años         Mayor a 65 años 
 
    Sector donde trabaja: Norte   Centro  Sur       Valles 
 
 
1. ¿Estaría dispuesto a visitar un restaurante cerca de este sector que ofrezca comida casera de 
buena calidad y servicio? 
SI       NO  
 
 
 
2. ¿Con que grupo social suele visitar un restaurante? 
  Familiares    Compañeros de Trabajo 
  Amistades    Pareja 
  Voy Solo 
3. ¿Qué tipo de comida prefiere? 
  Americana    Mexicana 
  Italiana     China 
 
  Comida Típica    Otros  ¿Cuáles?_________ 
Si su respuesta es “SI” continué con la siguiente pregunta por favor, si es “NO”, gracias por su colaboración. 
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4. ¿Con que frecuencia suele visitar  un restaurante? 
 Una vez al día     Dos veces al mes 
 Tres veces a la semana    Una vez al mes 
 Una vez a la semana 
 
5. Enumere  del 1 al 10, según su nivel de importancia que a su criterio considera al momento de 
visitar un restaurante,  tomando como referencia: (10 más importante/ 1 menos importante) 
  Atención Cordial    Precio 
  Menú  variado    Cantidad 
  Rapidez en el servicio   Sabor 
  Presentación del local   Ambiente 
                             y del personal      
                Calidad del  producto   Cercanía 
6. ¿Qué servicios adicionales le gustaría que ofreciera un restaurante? 
  Música en Vivo     Internet Inalámbrico 
  Servicio a domicilio   Parqueadero  
  Otros                               ¿Cuáles?_________   
7. ¿Cuánto paga usted por su consumo en un restaurante? 
  de $1 a $5    de $6 a $10 
                   de $11 a $15    de $16 a $20 
  de $20 a $25    más de $25 
8. Cuándo acude a un restaurante por lo general lo hace para: 
  Desayunar    Almorzar 
  Cenar     Otros  ¿Cuáles?__________ 
9. De los restaurantes de este sector, ¿Cuál es el que más visita?   
 
_________________________________________ 
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10. ¿Cuándo visita un nuevo restaurante, como se enteró de la existencia del mismo? 
 Se lo recomendó un amigo  Escucho un anuncio en radio 
  Por medio de un periódico  A través de Internet   
  o revista 
  Mediante panfletos que llegaron  Otros 
  a su oficina o domicilio   ¿Cuáles?________________ 
 
 
 
 
¡GRACIAS POR SU AYUDA Y COLABORACIÓN! 
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ENCUESTA CLIENTES ACTUALES 
Objetivo: El presente cuestionario permitirá conocer sus gustos y preferencias para ofrecer un servicio de 
restaurante que satisfaga sus necesidades y exigencias. 
Instrucciones: 
a. Responda sinceramente a las siguientes preguntas. 
b. Señale con una “x” en el lugar que corresponda. 
 
Género: M  F 
 
Edad: Menor a  20 años    20 a 30 años         31 a 40 años          41 a 50 años 
                  51 a 60 años      61 a 64 años         Mayor a 65 años 
 
    Sector donde trabaja: Norte   Centro  Sur       Valles 
 
1. ¿Con que frecuencia visita usted el Restaurante Sion`s? 
 Una vez al día     Dos veces al mes 
Tres veces a la semana    Una vez al mes 
Una vez a la semana 
 
2. ¿Con que grupo social suele visitar este restaurante? 
  Familiares    Compañeros de Trabajo 
  Amistades    Pareja 
  Voy Solo 
3. ¿Qué tipo de comida prefiere? 
  Americana    Mexicana 
  Italiana     China 
  Comida Típica    Otros  ¿Cuáles?_________ 
4. ¿Qué servicios adicionales le gustaría que ofreciera este restaurante? 
  Música en Vivo     Internet Inalámbrico 
  Servicio a domicilio   Parqueadero  
  Otros                               ¿Cuáles?_________   
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5. ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto al restaurante? 
 Completamente Satisfecho   Insatisfecho 
 Satisfecho     Completamente Insatisfecho 
 Normal 
 ¿Por qué?_______________________________________________________ 
6. Califique los siguientes aspectos de este restaurante: 
Aspectos Excelente Bueno Regular Malo Deficiente 
Menú Variado           
Amabilidad y rapidez en el servicio           
Presentación del local y del personal           
Calidad del producto           
Precio           
Cantidad y sabor de los productos           
 
7. ¿Los platos son servidos frescos y calientes? 
  SI    NO 
8. ¿Cuánto paga usted por su consumo en este restaurante? 
  de $1 a $5    de $6 a $10 
                   de $11 a $15    de $16 a $20 
  de $20 a $25    más de $25 
9. ¿Considera que recibió un buen producto en relación al pago que realizó? 
   SI    NO 
10. ¿Cómo se enteró de la existencia del Restaurante Sion`s? 
 
Se lo recomendó un amigo   Escucho un anuncio en radio 
Por medio de un periódico   A través de Internet   
o revista 
Mediante panfletos que llegaron   Otros 
a su oficina o domicilio    ¿Cuáles?________________ 
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11. En base a su experiencia, ¿Regresaría a comer a este restaurante en otra ocasión? 
   
  SI    NO 
12. ¿Recomendaría nuestro restaurante a sus familiares y amigos? 
 
   SI    NO 
 
¡GRACIAS POR SU AYUDA Y COLABORACIÓN! 
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2.11. RESULTADO Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS 
CLIENTES POTENCIALES 
 
Las encuestas  serán aplicadas en la Av. 9 de Octubre, entre las Avs. Cristóbal Colón y 
Francisco de Orellana, de manera aleatoria a personas que trabajan en las cercanías y que 
han utilizado el servicio de algún restaurante del sector, o a su vez transeúntes que se 
encuentren en este sector. 
La duración de la encuesta es de 2 minutos y 50 segundos, al reunir la información de las 
135 encuestas se procederá a tabular y procesar la información en Microsoft Excel. 
 
Variable 1: Género del Encuestado 
La encuesta muestra que el 58,52% son mujeres y que el 41,48% son hombres, que serían 
nuestros clientes potenciales y trabajan en las cercanías del restaurante. 
 
Tabla 2-8 Género del Encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-5  Género del Encuestado.  
Género Número Porcentaje
Femenino 79 58,52%
Masculino 56 41,48%
Total 135 100,00%
58,52% 
41,48% 
Género del Encuestado 
Femenino Masculino
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Variable 2: Edad del encuestado 
Los porcentajes más significativos de esta variable son los siguientes: se observa que la 
edad promedio del cliente potencial  se encuentra entre 20 y 30 años, ya que el 33,33% 
pertenece a esta categoría, seguido del 25,19% cuyas edades están entre 31 y 40 años, y el 
19,26%  de encuestados tiene una edad comprendida entre los 41 y 50 años.  
 
 
Tabla 2-9 Edad del Encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
Gráfico 2-6  Edad del Encuestado   
 
 
Edad Número Porcentaje
menor a 20 años 2 1,48%
de 20 a 30 años 45 33,33%
de 31 a 40 años 34 25,19%
de 41 a 50 años 26 19,26%
de 51 a 60 años 18 13,33%
de 61 a 64 años 7 5,19%
mayor a 65 años 3 2,22%
Total 135 100,00%
1,48% 
33,33% 
25,19% 
19,26% 
13,33% 
5,19% 2,22% 
Edad del encuestado 
menor a 20 años
de 20 a 30 años
de 31 a 40 años
de 41 a 50 años
de 51 a 60 años
de 61 a 64 años
mayor a 65 años
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Variable 3: Lugar de Trabajo del encuestado 
Los resultados de la investigación muestran que el 89,63% de los encuestados trabajan en 
el sector norte de la ciudad de Quito, en las cercanías del restaurante, mientras que el 
6,67% trabajan en el centro, el 2,96% realiza sus actividades laborales en el sur y el 0,74% 
en los valles.  
 
Tabla 2-10 Lugar de trabajo 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
Gráfico 2-7  Lugar de trabajo   
 
 
 
Sector Número Porcentaje
Norte 121 89,63%
Centro 9 6,67%
Sur 4 2,96%
Valles 1 0,74%
Total 135 100,00%
89,63% 
6,67% 2,96% 
0,74% 
Lugar de Trabajo 
Norte
Centro
Sur
Valles
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Pregunta 1: ¿Estaría dispuesto a visitar un restaurante cerca de este sector que 
ofrezca comida casera de buena calidad y servicio? 
El 100% de los encuestados contestó que está dispuesto a visitar un restaurante cerca del 
sector que ofrezca comida casera de buena calidad y servicio, este resultado es muy 
favorable ya que indica el gran nivel de aceptación del restaurante dentro del grupo de los 
clientes potenciales. 
 
                                                       
Tabla 2-11 Disposición para visitar un restaurante 
Fuente: Investigación de Campo 
          Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-8  Disposición a visitar el restaurante Sion´s.  
 
Pregunta 2: ¿Con qué grupo social suele visitar un restaurante? 
El 46,67% de los encuestados manifiestan que en la mayoría de veces suelen visitar un 
restaurante con compañeros de trabajo, el 23,70% de estas personas acostumbran a ir con 
amistades, el 15,56% concurren con familiares, mientras que el 8,15% lo hacen con su 
pareja y 5,93% suelen ir solos.  
Disposición Número Porcentaje
Si 135 100,00%
No 0 0,00%
Total 135 100,00%
100% 
0% 
Disposición a visitar el 
restaurante 
Si
No
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Tabla 2-11 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-9  Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s   
 
Pregunta 3: ¿Qué tipo de comida prefiere? 
Las encuestas muestran que existe preferencia por la comida típica, ya que el 62,22% 
respondió que es su comida favorita, seguida del 13,33% que les agrada más las recetas 
americanas, al 11,85% les gusta la gastronomía italiana, mientras que al 8,15% la comida 
china, seguida por el 3,70% se inclina por los platillos mexicanos y el 0,74% prefiere otros 
como la gastronomía francesa. El restaurante Sion`s tiene un menú variado en donde se 
toma como prioridad las recetas de comida típica ecuatoriana, siendo este un punto fuerte 
en el establecimiento. 
Grupo Social Número Porcentaje
Familiares 21 15,56%
Amistades 32 23,70%
Compañeros de Trabajo 63 46,67%
Pareja 11 8,15%
Voy Solo 8 5,93%
Total 135 100,00%
15,56% 
23,70% 
46,67% 
8,15% 
5,93% 
Grupo social con el que el 
encuestado visita un restaurante 
Familiares
Amistades
Compañeros de
Trabajo
Pareja
Voy Solo
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Tabla 2-12 Tipo de Comida Preferida 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-10  Tipo de Comida Preferida  
 
Pregunta 4: ¿Con qué frecuencia suele visitar un restaurante? 
 
La mayoría de personas encuestadas respondió que visitan un restaurante una vez en el día 
con el 23,70%, que lo constituyen 32 potenciales consumidores, mientras que un 
significativo 21,48% (29 personas) asisten a un establecimiento de este tipo tres veces a la 
semana, el 18,52% (25 consumidores) por lo menos lo hace una vez por semana. 
Tipo de Comida Número Porcentaje
Americana 18 13,33%
Italiana 16 11,85%
Mexicana 5 3,70%
China 11 8,15%
Comida Típica 84 62,22%
Otros 1 0,74%
Total 135 100,00%
13,33% 
11,85% 
3,70% 
8,15% 
62,22% 
0,74% 
Preferencia en tipo de comida  
Americana
Italiana
Mexicana
China
Comida Típica
Otros
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Tabla 2-13 Frecuencia con la que visita el restaurante  
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-11  Frecuencia con la que visita un restaurante  
 
Pregunta 5: Enumere del 1 al 10, según su nivel de importancia, que a su criterio 
considera al momento de visitar un restaurante, tomando como referencia: (10 más 
importante/1 menos importante) 
Para los encuestados la característica más importante que debe tener un restaurante es la 
calidad en los productos que ofrecen, con un porcentaje del 20,74%, mientras que el 
17,04% indicó que otro aspecto fundamental es un buen sabor, al 15,56% de clientes 
potenciales les interesa la rapidez en el servicio, mientras que el 11,85% considera 
relevante la presentación del local y del personal, y para el 11,1% de consumidores es 
imprescindible que el establecimiento se encuentre cerca. 
Frecuencia Número Porcentaje
Una vez al día 32 23,70%
Tres veces a la semana 29 21,48%
Una vez a la semana 27 20,00%
Dos veces al mes 25 18,52%
Una vez al mes 22 16,30%
Total 135 100,00%
23,70% 
21,48% 
20,00% 
18,52% 
16,30% 
Frecuencia de visita a un 
restaurante 
Una vez al día
Tres veces a la semana
Una vez a la semana
Dos veces al mes
Una vez al mes
 
 
54 
 
 
Tabla 2-14 Características importantes de un restaurante. 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
  Gráfico 2-12 Características importantes de un restaurante 
 
Aspecto Número Porcentaje
Atención Cordial 7 5,19%
Menù Variado 6 4,44%
Rapidez en el servicio 21 15,56%
Presentación del local y del personal 16 11,85%
Calidad del producto 28 20,74%
Precio 12 8,89%
Cantidad 5 3,70%
Sabor 23 17,04%
Ambiente 2 1,48%
Cercanía 15 11,11%
Total 135 100,00%
5,19% 4,44% 
15,56% 
11,85% 
20,74% 
8,89% 
3,70% 
17,04% 
1,48% 
11,11% 
Características importantes de un 
restaurante 
Atención Cordial
Menù Variado
Rapidez en el servicio
Presentación del local
y del personal
Calidad del producto
Precio
Cantidad
Sabor
Ambiente
Cercanía
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Pregunta 6: ¿Qué servicios adicionales le gustaría que ofreciera un restaurante? 
El 40,74% de las personas encuestadas les gustaría que un restaurante ofreciera el servicio 
de internet inalámbrico, el 31,85% opina que es fundamental que un establecimiento de 
este tipo preste servicio a domicilio, mientras que al 15,56% preferiría que existiera 
parqueadero y finalmente al 11,85% de encuestados les agradaría disfrutar de música en 
vivo. 
 
 
Tabla 2-15 Servicios adicionales en un restaurante 
       Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-13  Servicios adicionales en un restaurante 
  
Servicios Adicionales Número Porcentaje
Música en vivo 16 11,85%
Servicio a domicilio 43 31,85%
Internet Inalámbrico 55 40,74%
Parqueadero 21 15,56%
Otros 0 0,00%
Total 135 100,00%
11,85% 
31,85% 
40,74% 
15,56% 
0,00% 
Servicios adicionales en un 
restaurante 
Música en vivo
Servicio a domicilio
Internet Inalámbrico
Parqueadero
Otros
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Pregunta 7: ¿Cuánto paga usted por su consumo en un restaurante? 
De 135 encuestados 43 personas usualmente pagan de $1 a $5 dólares por su consumo en 
un restaurante, es decir el 31,85%, mientras que el 22,96% generalmente realiza un pago 
entre $6 y $10 dólares, un 16,30%  gasta de $11 a$15 dólares, el 11,11% suele cancelar por 
sus alimentos entre $16 y $20 dólares, mientras que 9,63% paga de $20 a $25 dólares y 
finalmente el 8,15% consume más de $25 dólares diariamente en un restaurante. 
 
 
 
Tabla 2-16 Precio Pagado por el encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
  
 
Gráfico 2-14  Precio Pagado por el encuestado  
 
Cantidad de dinero Número Porcentaje
de $1 a $5 dólares 43 31,85%
de $6 a $10 dólares 31 22,96%
  de $11 a $15 dólares 22 16,30%
de $16 a $20 dólares 15 11,11%
de $20 a $25 dólares 13 9,63%
Más de $25  dólares 11 8,15%
Total 135 100,00%
31,85% 
22,96% 
16,30% 
11,11% 
9,63% 8,15% 
Precio pagado por el 
encuestado 
de $1 a $5 dólares
de $6 a $10 dólares
  de $11 a $15 dólares
de $16 a $20 dólares
de $20 a $25 dólares
Más de $25  dólares
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Pregunta 8: Cuando acude a un restaurante por lo general lo hace para: 
La investigación de campo muestra que el 54,81% de los encuestados, acude a un 
restaurante para almorzar, el 30,37% lo hace con más frecuencia para cenar y el 14,81% lo 
hace para desayunar. 
 
Tabla 2-17 Comida del encuestado más consumida en un restaurante 
       Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-15  Comida del encuestado más consumida en un restaurante   
 
Pregunta 9: De los restaurantes de este sector, ¿Cuál es el que más visita? 
En esta pregunta podemos apreciar que nuestro principal competidor es el restaurante 
“Como en casa” ya que el 47,41% de los encuestados suelen hacer sus consumos en este 
local, seguido por el restaurante  “Mr. Pipo”  puesto que el 33,33% personas acuden a este 
establecimiento y finalmente el 19,26% lo hace al restaurante “El comensal”. 
Comida Número Porcentaje
Desayuno 20 14,81%
Almuerzo 74 54,81%
Cena 41 30,37%
Otros 0 0,00%
Total 135 100,00%
14,81% 
54,81% 
30,37% 
0,00% 
Comida del encuestado más 
consumida en un restaurante 
Desayuno
Almuerzo
Cena
Otros
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Tabla 2-18 Restaurante más visitado por el encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-16  Restaurante más visitado por el encuestado 
  
 
Pregunta 10: ¿Cuándo visita un nuevo restaurante, cómo se enteró de la existencia del 
mismo? 
Se puede apreciar que la publicidad boca a boca es la más utilizada por los restaurantes del 
sector, en especial los de la competencia, ya que el 67,41% de los consumidores se 
enteraron de esa manera de la existencia de un restaurante, mientras que el 22,96% lo hizo 
por medio de otros medios, especialmente por la ubicación y cercanía del establecimiento a 
sus lugares de trabajo y solo el 9,63% lo hizo a través de panfletos que llegaron a su lugar 
de trabajo. 
Nombre del restaurante Número Porcentaje
"Como en Casa" 64 47,41%
"Mr. Pipo" 45 33,33%
"El comensal" 26 19,26%
Total 135 100,00%
47,41% 
33,33% 
19,26% 
Restaurante más visitado por el 
encuestado 
"Como en Casa"
"Mr. Pipo"
"El comensal"
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Tabla2-19 Tipo de Publicidad de la competencia 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-17  Tipo de Publicidad de la competencia   
 
2.13. RESULTADO Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS 
CLIENTES ACTUALES 
 
 
Las encuestas  serán aplicadas en el Restaurante Sion´s ubicado en la Av. 9 de Octubre y 
Javier Ascazubi, de manera aleatoria a personas que han realizado su consumo en este 
establecimiento. La duración de la encuesta es de 2 minutos y 30 segundos, al reunir la 
información de las 89 encuestas se procederá a tabular y procesar la información en 
Microsoft Excel. 
Tipo de Publicidad Número Porcentaje
Se lo recomendó un amigo 91 67,41%
Escuchó un anuncio en radio 0 0,00%
Por medio de prensa 0 0,00%
Mediante pafletos 13 9,63%
A travès de internet 0 0,00%
Otros 31 22,96%
Total 135 100,00%
67,41% 
0,00% 
0,00% 
9,63% 
0,00% 
22,96% 
Tipo de Publicidad de la 
competencia 
Se lo recomendó un
amigo
Escuchó un anuncio en
radio
Por medio de prensa
Mediante pafletos
A travès de internet
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Variable 1: Género del encuestado 
La mayoría de los clientes actuales son mujeres, con el 52,8%  y el 47,19% corresponden a 
hombres, sin embargo la diferencias de porcentaje en ambos es pequeña. 
 
Tabla 2-20 Género del encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-18  Género del encuestado   
 
Variable 2: Edad del encuestado 
Un gran porcentaje de los clientes actuales tienen una edad comprendida entre los 20 y 30 
años con un 37,08%, seguido del 23,60% de personas cuya edad oscila entre los 31 y 40 
años, y con el 17,98% están los consumidores que tienen entre 41 y 50 años de edad. Estos 
serían los porcentajes más significativos. 
Género Número Porcentaje
Femenino 47 52,81%
Masculino 42 47,19%
Total 89 100,00%
52,81% 
47,19% 
Género del encuestado 
Femenino
Masculino
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          Tabla 2-21 Edad del encuestado 
           Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
Variable 3: Lugar de Trabajo 
El 93,26% de los encuestados trabajan en el norte de Quito y apenas el 6,74% de clientes 
que acuden al restaurante realizan sus actividades laborales en el centro de la ciudad. 
 
Tabla 2-22 Lugar de trabajo del encuestado 
 Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
Edad Número Porcentaje
menor a 20 años 1 1,12%
de 20 a 30 años 33 37,08%
de 31 a 40 años 21 23,60%
de 41 a 50 años 16 17,98%
de 51 a 60 años 12 13,48%
de 61 a 64 años 4 4,49%
mayor a 65 años 2 2,25%
Total 89 100,00%
1,12% 
37,08% 
23,60% 
17,98% 
13,48% 
4,49% 
2,25% 
Edad del Encuestado 
menor a 20 años
de 20 a 30 años
de 31 a 40 años
de 41 a 50 años
de 51 a 60 años
de 61 a 64 años
mayor a 65 años
Sector Número Porcentaje
Norte 83 93,26%
Centro 6 6,74%
Sur 0 0,00%
Valles 0 0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-19  Lugar de trabajo del encuestado   
 
Pregunta 1: ¿Con que frecuencia visita usted el restaurante Sion`s? 
El 51,69% de los consumidores respondió que lo hace una vez al día, mientras que el 
26,97% visita el local tres veces por semana, el 16,85% lo hace una vez a la semana y el 
4,49% dos veces al mes. 
 
Tabla 2-23 Frecuencia de visita al Restaurante Sion´s 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
93,26% 
6,74% 
0,00% 
0,00% 
Lugar de Trabajo del 
encuestado 
Norte
Centro
Sur
Valles
Frecuencia Número Porcentaje
Una vez al día 46 51,69%
Tres veces a la semana 24 26,97%
Una vez a la semana 15 16,85%
Dos veces al mes 4 4,49%
Una vez al mes 0 0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-20 Frecuencia de visita al Restaurante Sion´s  
 
Pregunta 2: ¿Con que grupo social suele visitar este restaurante? 
La investigación mostró que le 53,93% de nuestros clientes suelen acudir al 
establecimiento con compañeros de trabajo, seguido del 21,35% a quienes los acompañan 
sus amistades y el 14,61% que van solos. 
 
Tabla 2-24 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s  
 
           Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
51,69% 
26,97% 
16,85% 
4,49% 0,00% 
Frecuencia de visita al 
Restaurante Sion`s  
Una vez al día
Tres veces a la semana
Una vez a la semana
Dos veces al mes
Una vez al mes
Grupo Social Número Porcentaje
Familiares 3 3,37%
Amistades 19 21,35%
Compañeros de Trabajo 48 53,93%
Pareja 6 6,74%
Voy Solo 13 14,61%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-21 Grupo social con el que visita el Restaurante Sion´s   
 
Pregunta 3: ¿Qué tipo de comida prefiere? 
Las encuestas revelaron que nuestros compradores prefieren la comida típica ecuatoriana 
con el 51,69% de aceptación, el 17,98% se inclina por los platillos americanos y el 13,48% 
les gusta la gastronomía italiana, seguido del 12,36% seleccionó a la comida china como su 
favorita. El menú de este restaurante tiene principalmente platos tradicionalmente típicos, 
esta es una de las razones más por las que nos prefieren. 
 
Tabla 2-25 Preferencia en tipo de comida 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
3,37% 
21,35% 
53,93% 
6,74% 
14,61% 
Grupo social con el que el 
encuestado visita el restaurante 
Familiares
Amistades
Compañeros de
Trabajo
Pareja
Voy Solo
Tipo de Comida Número Porcentaje
Americana 16 17,98%
Italiana 12 13,48%
Mexicana 4 4,49%
China 11 12,36%
Comida Típica 46 51,69%
Otros 0 0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-22  Preferencia en tipo de comida   
 
Pregunta 4: ¿Qué servicios adicionales le gustaría que ofreciera este restaurante? 
El 39,33% de los encuestados les gustaría Internet inalámbrico en el restaurante, el 25,84% 
prefiere que se implemente el servicio a domicilio, mientras que al 15,73% le agradaría 
escuchar música en vivo y finalmente el 19,10% prefiere el parqueadero. 
 
 
Tabla 2-26 Servicios Adicionales que le gustaría en este Restaurante 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
17,98% 
13,48% 
4,49% 
12,36% 
51,69% 
0,00% 
Preferencia en tipo de comida 
Americana
Italiana
Mexicana
China
Comida
Típica
Otros
Servicios Adicionales Número Porcentaje
Música en vivo 14 15,73%
Servicio a domicilio 23 25,84%
Internet Inalámbrico 35 39,33%
Parqueadero 17 19,10%
Otros 0 0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-23  Servicios Adicionales que le gustaría en este Restaurante   
 
Pregunta 5: ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto al restaurante? 
La encuesta indica que el 46,07% de los clientes actuales se encuentran satisfechos con 
respecto al restaurante, seguido por el 29,21% a quienes les parece normal, es decir no se 
muestran inconformes pero tampoco creen estar satisfechos con el servicio brindado, y 
finalmente el 24,72% que están totalmente satisfechos. Este resultado es favorable ya que 
la mayor parte de la clientela muestra signos de un buen nivel de satisfacción, sin embargo 
hay aspectos que deben mejorarse. 
 
Tabla 2-27 Grado de satisfacción del cliente. 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
15,73% 
25,84% 
39,33% 
19,10% 0,00% 
Servicios adicionales que le 
gustaría en este restaurante 
Música en vivo
Servicio a domicilio
Internet Inalámbrico
Parqueadero
Otros
Grado de Satisfacción Número Porcentaje
Completamente Satisfecho 22 24,72%
Satisfecho 41 46,07%
Normal 26 29,21%
Insatisfecho 0 0,00%
Completamente Insatisfecho 0 0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-24  Grado de satisfacción del cliente   
 
Razones de Satisfacción 
El 42,70% de los encuestados respondió que su principal razón de satisfacción era la buena 
calidad de los productos, para el 34,83% es el servicio y el 22,47%  toma en cuenta el buen 
sabor, incluso las personas que su satisfacción es normal respondieron positivamente en 
esta pregunta, lo que indica que los clientes tienen un nivel predominantemente  mayor a 
estar satisfechos con el producto. 
 
Tabla 2-28 Razones de satisfacción 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
24,72% 
46,07% 
29,21% 
0,00% 0,00% 
Satisfacción del Cliente 
Completamente
Satisfecho
Satisfecho
Normal
Insatisfecho
Completamente
Insatisfecho
Razones de Satisfacción Número Porcentaje
Buena Calidad del Producto 38 42,70%
Buen Servicio 31 34,83%
Buena Sabor 20 22,47%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-25  Razones de satisfacción  
 
Pregunta 6: Califique los siguientes aspectos de este restaurante: 
Los resultados de la investigación son: 
Menú Variado 
 
Tabla 2-29 Menú Variado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-26  Menú Variado   
 
42,70% 
34,83% 
22,47% 
Razones de Satisfacción 
Buena Calidad del
Producto
Buen Servicio
Buena Sabor
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Menù Variado 48 29 12 - - 89
Número de  encuestados
Aspecto Total
53,93% 32,58% 
13,48% 
0,00% 0,00% 
Menú Variado 
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
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Amabilidad y rapidez en el servicio 
 
Tabla 2-30 Amabilidad y Rapidez en el servicio 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-27  Amabilidad y Rapidez en el servicio   
 
Presentación del local y del personal 
 
Tabla 2-31 Presentación del local y del personal 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Amabilidad y rapidez en el servicio 56 27 6 - - 89
Aspecto
Número de  encuestados
Total
62,92% 
30,34% 
6,74% 
0,00% 
0,00% 
Amabilidad y rapidez en el 
servicio 
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Presentación del local y del personal 25 46 18 - - 89
Aspecto
Número de  encuestados
Total
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Gráfico 2-28  Presentación del local y del personal  
 
Calidad del Producto 
 
 
Tabla 2-32 Calidad del Producto 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-29  Calidad del Producto   
 
 
28,09% 
51,69% 
20,22% 
0,00% 0,00% 
Presentación del local y del 
personal Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Calidad del producto 52 33 4 - - 89
Aspecto
Número de  encuestados
Total
58,43% 
37,08% 
4,49% 
0,00% 
0,00% 
Calidad del Producto 
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
 
 
71 
 
Precio 
 
Tabla 2-33 Precio 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-30  Precio   
Cantidad y Sabor de los productos 
 
Tabla 2-34 Cantidad y sabor de los productos 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-31  Cantidad y sabor de los productos   
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Precio 54 31 4 - - 89
Aspecto
Número de  encuestados
Total
60,67% 
34,83% 
4,49% 0,00% 
0,00% 
Precio 
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
Cantidad y sabor de los productos 58 29 2 - - 89
Aspecto
Número de  encuestados
Total
65,17% 
32,58% 
2,25% 0,00% 
0,00% 
Cantidad y Sabor del Producto 
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente
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La información obtenida por las encuestas revela que en lo que se refiere a los aspectos de 
amabilidad y rapidez en el servicio, precio, cantidad y sabor de producto, más del 60% de 
los clientes lo consideran excelente, y más del 30% cree que es bueno, mientras que un 
poco más del 50% de encuestados piensa que, el menú variado, y la calidad del producto, 
son de igual manera excelentes, en cuanto a la presentación del local y del personal apenas 
el 28,09% considera que es excelente y el 51,69% lo califica como bueno. 
 
Pregunta 7: ¿Los platos son servidos frescos y calientes? 
De las 89 personas que respondieron esta encuesta, el 97,75% (87 personas) afirman que 
los platos siempre son servidos frescos y calientes, sin embargo 2 personas (2,25%) creen 
lo contrario. 
 
Tabla 2-35 Estado de los platillos al ser servidos 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-32  Estado de los platillos al ser servidos   
 
Respuestas Número Porcentaje
SI 87 97,75%
NO 2 2,25%
Total 89 100,00%
97,75% 
2,25% 
Estado de los platillos al ser 
servidos 
SI
NO
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Pregunta 8: ¿Cuánto paga usted por su consumo en el restaurante? 
 
El 69,66% de los consumidores respondieron que pagan la cantidad de $1 a $5 dólares, 
mientras que el 25,84% realiza pagos a partir de $6 hasta $10 dólares y apenas el 4,49% de 
personas hacen un desembolso de $11 a $15 dólares. 
 
 
Tabla 2-36 Cantidad de dinero pagada por el encuestado 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-33 Cantidad de dinero pagada por el encuestado  
 
 
Cantidad de dinero Número Porcentaje
de $1 a $5 dólares 62 69,66%
de $6 a $10 dólares 23 25,84%
  de $11 a $15 dólares 4 4,49%
de $16 a $20 dólares -          0,00%
de $20 a $25 dólares -          0,00%
Más de $25  dólares -          0,00%
Total 89 100,00%
69,66% 
25,84% 
4,49% 
0,00% 0,00% 
0,00% 
Cantidad de dinero pagada por el 
encuestado 
de $1 a $5 dólares
de $6 a $10 dólares
  de $11 a $15 dólares
de $16 a $20 dólares
de $20 a $25 dólares
Más de $25  dólares
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Pregunta 9: ¿Considera que recibió un buen producto en relación al pago que 
realizó? 
Los 89 compradores, es decir el 100% de ellos consideran que recibieron un buen producto 
en relación al pago que realizaron.  
 
Tabla 2-37 Relación entre el precio y la calidad del producto 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-34  Relación entre el precio y la calidad del producto   
 
Pregunta 10: ¿Cómo se enteró de la existencia del Restaurante Sion`s? 
El 73,03%, es decir 65 personas, se enteraron de la existencia del restaurante por medio de 
la recomendación de amistades, es decir que el punto fuerte de este establecimiento es la 
publicidad de boca a boca, y el 26,97% conocieron el local a través de la ubicación de este, 
ya que se encuentra cerca de sus lugares de trabajo. 
 
Respuestas Número Porcentaje
SI 89 100,00%
NO -          0,00%
Total 89 100,00%
100,00% 
0,00% 
¿Considera que recibió un buen 
producto en relación al pago 
realizado?  
SI
NO
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Tabla 2-38 Tipo de Publicidad 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-35 Tipo de Publicidad  
 
 
Pregunta 11: En base a su experiencia, ¿Regresaría a comer en este restaurante en 
otra ocasión? 
El 100% de nuestros clientes aseguran que volverían a comer en este restaurante, ya que 
consideran que su experiencia en el restaurante es agradable y su nivel de satisfacción es 
alto.  
Tipo de Publicidad Número Porcentaje
Se lo recomendó un amigo 65 73,03%
Escuchó un anuncio en radio 0 0,00%
Por medio de prensa 0 0,00%
Mediante pafletos 0 0,00%
A travès de internet 0 0,00%
Otros 24 26,97%
Total 89 100,00%
73,03% 
0,00% 
0,00% 
0,00% 
0,00% 
26,97% 
Tipo de publicidad 
Se lo recomendó un
amigo
Escuchó un anuncio en
radio
Por medio de prensa
Mediante pafletos
A travès de internet
Otros
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Tabla 2-39 Clientes que regresarían a consumir en el restaurante 
         Fuente: Investigación de Campo 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-36  Clientes que regresarían a consumir en el restaurante   
 
Pregunta 12: ¿Recomendaría nuestro restaurante a sus familiares y amigos? 
Todos los encuestados respondieron que recomendarían este restaurante a sus familiares y 
amigos por la calidad de los productos, sabor y buen servicio. 
 
 
Tabla 2-40 Clientes que recomendarían el restaurante 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Respuestas Número Porcentaje
SI 89 100,00%
NO -          0,00%
Total 89 100,00%
100,00% 
0,00% 
Clientes que regresarían a consumir 
en el restaurante 
 
SI
NO
Respuestas Número Porcentaje
SI 89 100,00%
NO -          0,00%
Total 89 100,00%
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Gráfico 2-37 Clientes que recomendarían el restaurante  
 
2.14. NÚMERO DE CLIENTES DEL RESTAURANTE SION`S  
 
El número de clientes del Restaurante Sion`s se determinarán  en base a los datos 
históricos correspondientes a los niveles de producción del establecimiento y 
posteriormente se proyectará a los próximos 5 años. Para ello, se sabe que el restaurante 
vende un promedio de 250 productos diarios y su horario de atención es de lunes a viernes, 
es decir 240 días en el año. 
 
 
Tabla 2-41 Número de clientes del Restaurante Sion´s 
Fuente: Restaurante Sion`s 
                Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
100,00% 
0,00% 
Clientes que recomendarían el 
restaurante 
 
SI
NO
Productos Días de Consumo No. Productos
Diarios en el año Vendidos al Año
250 240 60.000
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2.15. ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES 
DEL RESTAURANTE SION`S SIN LA IMPLEMENTACIÓN 
DEL PROYECTO 
 
El número de clientes actual anual es de 60.000, a continuación se procederá a proyectarlas 
a cinco años, considerando que se utilizará la fórmula del interés compuesto y que se tiene 
una tasa promedio anual de crecimiento del 2% de la PEA, esta tasa ha sido proporcionada 
por la Comisión económica para América Latina y el Caribe (CEPAL), con esta 
información se proyectará lo cual origina una proyección de clientes que será la siguiente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 2-42 Estimación anual de No. de clientes del Restaurante Sion´s sin implementación del proyecto 
        Fuente: Reporte de Ventas Restaurante Sion`s 
         Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Demanda Potencial
Anual
0 2011 60.000
1 2012 61.200
2 2013 62.424
3 2014 63.672
4 2015 64.946
5 2016 66.245
No. Años
Estimación Anual del número de clientes del 
Restaurante Sion´s sin implementación del Proyecto
Cn  = Número de clientes Proyectados Anualmente     
Co  = Clientes anuales      
i  = Tasa promedio de crecimiento anual en las ventas 
n  = Número de años         
niCoCn )1(   
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ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DEL 
RESTAURANTE SION`S SIN LA IMPLEMENTACIÓN DEL 
PROYECTO 
 
Gráfico 2-38  Estimación anual de No. de clientes del Restaurante Sion´s sin implementación del proyecto  
 
 
2.16. ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DE 
LA COMPETENCIA DIRECTA 
 
Se tomará en cuenta la información recolectada en la investigación de campo como el 
número de clientes diarios promedio de la competencia y los días del año en los cuales 
prestan su servicio que son 240 por lo que se tiene: 
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ESTIMACIÓN ANUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DE 
LA COMPETENCIA DIRECTA 
 
  
Tabla 2-43 Estimación anual del número de clientes del la competencia directa 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
El número de clientes promedio al día de la competencia directa son de 230, es decir que 
anualmente existen 55.200 personas que consumen en estos establecimientos. 
 
2.17. PROYECCIÓN DE NÚMERO DE CLIENTES  DE LA 
COMPETENCIA DIRECTA 
 
Al no tener datos históricos sobre el número de clientes de la competencia, para proyectar 
las ventas se utilizará la tasa de crecimiento anual de hoteles y restaurantes del 1,52%, 
proporcionada por el Banco Central del Ecuador, en su boletín estadístico correspondiente 
al año 2011. 
 
 
 
 
 
 
No.Clientes No. Clientes
Diarios Anuales
"Como en Casa" 150 36.000,00
"Mr. Pipo" 50 12.000,00
"El Comensal" 30 7.200,00
55200
Restaurantes
Número Clientes Anuales
Cn  = Número de clientes proyectados anualmente     
Co  = Número de clientes de la competencia      
i  = Tasa de  crecimiento anual hoteles y restaurantes 
n  = Número de años         
niCoCn )1(   
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Tabla 2-44 Proyección de No. de clientes de la competencia directa 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Gráfico 2-39  Proyección de No. de clientes de la competencia directa 
 
2.18. COMPARACION ENTRE NÚMERO DE CLIENTES DEL 
RESTAURANTE SION`S Y LA COMPETENCIA DIRECTA 
 
 
Tabla 2-45 Comparación entre el número de clientes del Restaurante Sion´s y la Competencia Directa 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Oferta Potencial
Anual
0 2011 55.200
1 2012 56.039
2 2013 56.890
3 2014 57.756
4 2015 58.633
5 2016 59.525
No. Años
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Años 
Número de clientes de la 
Competencia Directa Anual 
No. clientes No. clientes Ventaja  anual sobre 
Restaurante Sion´s Competencia D. la competencia 
0 2011 60.000 55.200 4.800
1 2012 61.200 56.039 5.161
2 2013 62.424 56.890 5.534
3 2014 63.672 57.756 5.916
4 2015 64.946 58.633 6.313
5 2016 66.245 59.525 6.720
No. Años
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Se puede apreciar que durante el año 2011 se tienen 4.800 clientes más que acudieron al 
Restaurante Sion´s  en relación a los tres principales competidores en este sector, 
sucesivamente en cada año el nivel de ventas será mayor, este es un resultado favorable 
que indica un gran posicionamiento en el mercado. 
 
2.19. DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL 
 
Tomando en consideración que la demanda potencial actual se calcula multiplicando la 
población objetivo que corresponde a 5.276 personas por el mayor porcentaje de 
frecuencia de consumo que corresponde a 23,70% (pregunta No. 4,  encuesta clientes 
potenciales)  de las personas que acuden a restaurantes del sector una vez al día.  
Demanda del Mercado Potencial = Población Objetivo x  %Frecuencia de consumo 
 
 
Tabla 2-46 Demanda Potencial 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
La demanda del mercado potencial actual es de 1.250 clientes que acuden diariamente a un 
restaurante. Para determinar la demanda potencial anual se debe tomar en cuenta los 240 
días de atención que se brinda en el año. 
 
 
Tabla 2-47 Demanda Potencial Anual 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
% Frecuencia Demanda 
de  consumo Potencial
5.276,00 23,70% 1.250,41
Demanda Potencial
Población Objetivo
Demanda Demanda Potencial Demanda Potencial
Potencial Mensual Anual
1.250 25.008 300.099
Demanda Potencial Anual
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2.20. PROYECCION DE LA DEMANDA 
 
Proyectar la demanda es un aspecto importante en cada organización porque ayuda a tomar 
decisiones ya sea para mejorar el presupuesto o crear estrategias para incrementar sus 
ventas y por ende rentabilidad. Consiste en determinar las cantidades aproximadas que el 
consumidor deseará adquirir en un futuro. La demanda proyectada se calculará en base a la 
fórmula del interés compuesto y se utilizará la tasa de crecimiento respectiva. 
 
2.21. DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL ACTUAL 
 
Para realizar esta proyección se utilizará la tasa anual de crecimiento de la población 
económicamente activa correspondiente a Ecuador (2%)
6
  proporcionada por la Comisión 
económica para América Latina y el Caribe (CEPAL) con esta información se proyectará 
la demanda para los siguientes 5 años. 
 
 
Cn  = Demanda del Mercado Potencial Proyectada      
Co  = Demanda Mercado Potencial anual      
i  = Tasa de  crecimiento anual Población Económicamente Activa Ecuador 
n  = Número de años         
 
 
                                                             
6Taller Académico “Comportamiento y evolución de la Población Económicamente Activa” organizado por  la Universidad Católica del 
Ecuador  junto al Instituto Nacional de Estadísticas y Censos , Quito, 9 de diciembre del 
2011”http://www.aebe.com.ec/Desktop.aspx?Id=19&art=9843” 
niCoCn )1(   
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Tabla 2-48 Demanda Potencial Proyectada Anualmente 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
DEMANDA DEL MERCADO POTENCIAL PROYECTADA 
ANUAL 
 
 
Gráfico 2-40  Demanda Potencial Proyectada Anualmente   
 
2.22. LA OFERTA 
 
La oferta es la cantidad de bienes o servicios que los fabricantes están dispuestos a 
producir y vender en el mercado a un precio y momento determinados, para satisfacer las 
diversas necesidades y deseos de los consumidores. 
 
Demanda Potencial
Anual
0 2011 300.099
1 2012 306.101
2 2013 312.223
3 2014 318.467
4 2015 324.837
5 2016 337.960
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Factores de la Oferta 
Los principales factores de la oferta son varios como: el precio del producto, la tecnología, 
los precios de los factores (recursos utilizados en la elaboración del bien o servicio). 
 
El precio del producto:  
La cantidad ofertada está directamente relacionada con el precio del producto, ya que si el 
precio aumenta, los vendedores  también incrementarán su oferta y si el precio disminuye 
la oferta también lo hace. 
 
 
El precio de los factores: 
La relación entre el precio de los factores y la oferta es inversamente proporcional ya que 
si los factores que se utilizan aumentan su precio, el costo de elaboración del bien o 
servicio también aumenta, esto influye en el precio del producto y a su vez en la utilidad 
obtenida por el oferente se reduce. Es decir a mayor precio de los factores menor oferta 
existe, y viceversa. 
Tecnología: 
Este es un aspecto importante ya que al mejorar la tecnología empleada en la fabricación 
del producto, bajaran los costos de manufactura al producir en mayor cantidad, ya que se 
optimiza tiempo y mano de obra, esto ayudará a subir la rentabilidad e impulsará la oferta. 
 
2.23. ANÁLISIS DE LA OFERTA 
 
En la investigación de campo mediante la observación y entrevistas directas a los 
administradores de los restaurantes de esta zona se determinó que la principal competencia 
del restaurante Sion`s son tres establecimientos y estos son: 
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 Restaurante “Como en Casa” 
 Restaurante “Mr. Pipo” 
 Restaurante “El Comensal” 
 
En cuanto a los productos sustitutos, está el negocio “Las fritadas y sánduches de la 9 de 
Octubre” puesto que se dedican a servir refrigerios en pequeñas porciones, tales como: 
sánduches, empanadas, bolones de verde, fritada, batidos y ensaladas de frutas. 
Los productos complementarios son indispensables a la hora consumir comida en estos 
restaurantes, entre ellos están: Gaseosas, jugos, batidos, cerveza, agua mineral y postres. 
 
2.24. OFERTA ACTUAL DEL MERCADO POTENCIAL 
 
Con el fin de maximizar la oferta potencial, se tomará en cuenta varios aspectos 
adicionales de los restaurantes de la zona como por ejemplo: la capacidad del local, las 
horas de mayor afluencia y los días de atención en el año. 
 
Capacidad del Local 
 
Tabla 2-49 Capacidad Física de la competencia 
Fuente: Investigación de campo 
                                                                                  Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Tabla 2-50 Horario de mayor afluencia de clientes de la competencia 
Fuente: Investigación de campo 
                                                                                  Elaborado por: Fernanda Avilés 
Sillas Sillas Capacidad 
de las mesas adicionales del Local
"Como en Casa" 32 3 35
"Mr. Pipo" 28 2 30
"El Comensal" 24 2 26
Restaurantes
Horario de mayor Número de
afluencia de clientes horas
"Como en Casa" 10h00 a 15h00 5
"Mr. Pipo" 12h00 a 15h00 3
"El Comensal" 12h30 a 14h30 2
Restaurantes
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Tabla 2-51 Oferta del mercado potencial diaria 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
      
Al multiplicar la capacidad del Local por el número de horas de mayor afluencia, se tendrá 
la oferta del mercado potencial diaria, misma que al multiplicarse por los 240 días en los 
que estos restaurantes prestan atención se obtendrá la oferta del mercado potencial anual. 
Este resultado muestra que anualmente 76.080 personas serían clientes potenciales de los 
restaurantes investigados. 
 
2.25. PROYECCION DE LA OFERTA 
 
La proyección de la oferta se calculará de la misma manera que la proyección de la oferta, 
se tomará en cuenta la fórmula del interés, utilizando la tasa de crecimiento anual de 
hoteles y restaurantes del 1,52%, proporcionada por el Banco Central del Ecuador, en su 
boletín estadístico correspondiente al año 2011.  
 
 
 
 
 
 
 
Capacidad Número de Oferta Oferta
del Local horas Diaria Anual
"Como en Casa" 35 5 175 42.000,00
"Mr. Pipo" 30 3 90 21.600,00
"El Comensal" 26 2 52 12.480,00
76.080,00
Restaurantes
Total Oferta Anual
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PROYECCIÓN DE LA OFERTA ACTUAL DEL MERCADO 
POTENCIAL 
 
 
Cn  = Oferta del Mercado Potencial Proyectada      
Co  = Oferta  del Mercado Potencial Anual      
i  = Tasa de  crecimiento anual hoteles y restaurantes 
n  = Número de años         
 
 
Tabla 2-52 Oferta del mercado potencial proyectada anualmente 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
Gráfico 2-41  Oferta del mercado potencial proyectada anualmente   
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2.26. BALANCE OFERTA – DEMANDA: EL MERCADO 
INSATISFECHO 
 
La demanda insatisfecha, es aquella en la cual el consumidor no ha logrado tener acceso a 
un producto o servicio, o que a su vez el mercado no puede satisfacer por varias razones, 
esta existe cuando la demanda es mayor que la oferta. El mercado insatisfecho se da 
cuando la demanda que no ha sido cubierta, y que podría ser abarcada en gran parte por 
este proyecto. Para determinar el mercado insatisfecho, se emplearan los datos de la oferta 
y demanda proyectadas del mercado potencial, calculando la diferencia entre ambas se 
tiene: 
 
Tabla 2-53 Demanda Insatisfecha Actual y Futura 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
GRAFICO DE LA DEMANDA INSATISFECHA 
 
Gráfico 2-42  Demanda Insatisfecha Actual y Futura   
Demanda Mercado Oferta Mercado Demanda
Potencial Anual Potencial Anual Insatisfecha
0 2011 300.099 76080 224.019
1 2012 306.101 77236 228.864
2 2013 312.223 79602 232.621
3 2014 318.467 83288 235.180
4 2015 324.837 88468 236.369
5 2016 337.960 95399 242.561
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2.27.  PARTICIPACION DEL PROYECTO EN LA DEMANDA 
INSATISFECHA 
 
Según la capacidad física del restaurante, con este proyecto se puede cubrir el 30% de la 
demanda insatisfecha anual, de la siguiente forma: 
 
Tabla 2-54 Participación del proyecto en la demanda insatisfecha 
     Fuente: Investigación de Campo             
     Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
2.28. ANALISIS DEL MIX DEL MARKETING 
 
 
LOGOTIPO 
 
 
 
 
PRODUCTO 
El producto es el resultado de un proceso creador, que tiene un conjunto de atributos  y 
características específicas de un bien/servicio que satisface las necesidades o deseos de un 
consumidor, como es el caso del Restaurante Sion´s   ofrece a sus clientes. 
A continuación se muestran las características de algunos de los productos que este 
establecimiento brinda: 
Demanda Porcentaje de Participación del Proyecto
Insatisfecha Cobertura en la Demanda Insatisfecha
1 2012 228.864 30% 68.659
2 2013 232.621 30% 69.786
3 2014 235.180 30% 70.554
4 2015 236.369 30% 70.911
5 2016 242.561 30% 72.768
No. Años
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SOPAS 
Caldo de Gallina: Sopa típica ecuatoriana que es elaborada con la carne, hueso y 
menudencias de gallina, junto con granos de arroz o cebada, y huevo cocido, a esta sopa se 
le atribuyen abundantes propiedades benéficas para la salud, ya que se cree que ayuda a la 
pronta recuperación de enfermedades. 
 
 
Caldo de Bolas de Verde:  Es un delicioso caldo de carne al que se le pone como relleno 
bolas elaboradas a base de plátano verde con una suave textura, también incluye choclos y 
yuca, es muy típica de la región costa del país. 
 
Sopa de Quinua: Sopa típica de la región andina, que se prepara con quinua, carne, papás 
y col, este cereal tiene un alto contenido proteínico, la organización mundial de la salud la 
considera como uno de los alimentos más completos.  
 
Encebollado: Plato originario de las provincias del Guayas y Manabí, cuyo caldo se 
encuentra preparado a base de pescado con tomate, cebolla, yuca y varias especias, se lo 
sirve con chifles, canguil y unas gotas jugo de limón. 
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Locro de Cuero: Esta sopa proviene de la serranía y está hecha a base de papás, y cuero 
de cerdo, incluye maní, leche, queso, tiene una textura cremosa muy agradable y se sirve 
acompañada con rodajas de aguacate y ají. 
 
PLATOS FUERTES 
Corvina Frita: Es una variedad de pescado, de agradable sabor, que se sirve frito y 
acompañado de papás fritas o patacones, arroz y una ensalada hecha con cebolla, tomates y 
limón. 
 
 
Menestra de Lenteja con Carne: Este platillo, es típico de la zona costera, generalmente 
se prepara con lentejas, pero también hay menestras de fréjol, se lo puede presentar con 
carne asada o frita, maduros fritos y arroz. 
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Lasaña: Este plato es de origen italiano y son finas láminas de pasta intercaladas y rellenas 
de carne, pollo, o vegetales, junto con deliciosas salsas y queso mozzarella, que se lo 
cocina a fuego lento en un horno. 
 
 
Arroz con Camarón: Los camarones son lavados y cocinados con su cascara, ya que el 
agua utilizada para ello, se la emplea al momento de cocinar el arroz, desprendiendo todo 
el sabor del camarón al arroz, se le adicionan cebolla, arvejas, zanahorias y cilantro, se lo 
sirve con chifles, patacones o maduros fritos. 
 
Alitas en salsa BBQ: Esta receta es americana, son alitas de pollo asadas o fritas bañadas 
con una salsa BBQ, cuya receta es un tanto elaborada pero exquisita, en Ecuador, estas 
pueden estar acompañadas de papas fritas, arroz y ensalada. 
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POSTRES 
Ensalada de Frutas: Consiste en una variedad de frutas picadas en trozos pequeños y 
mezcladas, a las que se les puede añadir un poco de arrope, yogurt o crema. 
 
Torta de Chocolate: Una deliciosa masa hecha a base de harina, huevos, chocolate y otros 
ingredientes que es cocido en el horno y suele decorarse o rellenarse de crema dulce, 
mermelada, dulce de leche, etc. 
 
Espumilla: Dulce de textura cremosa que está hecho con claras de huevo, azúcar y fruta 
 
Helado: Este es un sabroso postre congelado preparado con crema, o leche, azúcar y 
frutas. 
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PRECIO 
“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En términos más 
amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los 
beneficios de tener o usar el producto o servicio"
7
 
 
Los precios que el restaurante maneja en relación a la competencia son similares, y 
convenientes. Los precios actuales son de $2,50 usd por cada almuerzo y de $2,00 usd en 
cada desayuno, estos  son establecidos en base a los costos de elaboración de los platos, y 
por lo general tiene un costo aproximado del 69% y una utilidad bruta del 31% por cada 
producto vendido, sin embargo la rentabilidad del negocio se incrementa debido al superior 
volumen de ventas por la calidad del producto que tiene este local en relación a su 
competencia. 
 
ESTRATEGIAS PROPUESTAS 
 
En toda organización, son indispensable las estrategias que permitan desarrollar un mejor 
desempeño, captar mayor participación en el mercado y por ende obtener mayor 
rentabilidad, para ello, es necesario que el restaurante implemente varias estrategias 
intensivas, competitivas y de desarrollo del mercado. 
 
 
Estrategia  de desarrollo de mercado – diferenciación 
 
Creando un producto que sea percibido en el mercado como único, diseño o imagen de 
marca, tecnología, servicio al cliente, cadena de distribución, productos duraderos de 
calidad extremadamente elevada. 
No permite que la empresa ignore los costos. Pero permite un aislamiento contra la 
rivalidad competitiva, debido a la lealtad de los clientes hacia el producto y a la menor 
sensibilidad al precio resultante, proporcionando barreras de ingreso, produce márgenes 
más elevados para tratar con el poder de los proveedores y mitiga el poder del comprador. 
                                                             
7 KOTLER Philip, Fundamentos de Marketing, 6ta. Edición, Prentice Hall, Pág. 353. 
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Impide en algunas ocasiones obtener una elevada participación en el mercado, los clientes 
reconocen la superioridad de la organización ante los competidores, pero no todos están 
dispuestos a pagar los precios: 
 
 El Restaurante Sion´s se puede posicionar en relación a muchos atributos como  la 
rapidez del servicio, la calidad de sus productos y servicios, la fiabilidad, el 
consumo. 
 
Estrategia competitiva – del seguidor 
 
 
Se debe aplicar el marketing de flanqueo, es el ataque a un área geográfica de 
consumidores, que la empresa realiza a través de la promoción de productos y servicios. Su 
objetivo principal es arremeter el segmento de mercado donde la competencia es débil o no 
atiende; evitando en lo posible despertar el interés de los rivales pero si del consumidor, es 
decir, se focalizan los puntos flancos donde se encuentran los potenciales clientes de una 
determinada geografía. Por lo tanto, es una oportunidad inmejorable del mercado para la 
comercialización de bienes y servicios. 
 
 
 El restaurante Sion´s debe analizar las debilidades de la competencia para sacar 
provecho con   productos  similares a los de la competencia pero que permitan 
aprovechar el segmento de mercado mediante nuevas formas del producto, que 
seduzca al cliente como: pequeños combos de comida nacional, por ejemplo: 
humitas, empanadas de verde o bolones con café, chocolate ambateño con 
sánduche, cevichochos, tortillas con caucara,  mote con chicharrón, acompañados 
de una gaseosa. 
 
Estrategia de innovación tecnológica – e-commerce 
 
E-Commerce se comprende la compra, venta, marketing, y servicios para productos o 
servicios por medio de redes informáticas, es básicamente, el uso de medios electrónicos, 
para realizar la totalidad de actividades involucradas en la gestión de negocios: ofrecer y 
demandar productos y/o servicios, buscar socios y tecnologías, hacer las negociaciones con 
su contraparte, es decir todas aquellas operaciones que requiere el comercio. 
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 El Restaurante Sion´s  creará un perfil en las principales redes sociales, tales como: 
Facebook y Twitter, para promocionar  la organización y brindar un servicio 
oportuno, según los requerimientos específicos del cliente. En este perfil, el cliente 
podrá realizar reservaciones, pedidos y si desea escoger el menú que se servirá en 
una fecha específica. Además, poseerá facilidades para realizar comentarios, 
sugerencias o reclamos si ha existido del servicio y producto. 
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ESTRATEGIAS PROPUESTAS 
 
 
 
 
      
       Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Intensiva de Desarrollo Diseñar  productos y servicios enfocados al segmento potencial 
del mercado que satisfaga sus necesidades
Intensiva de Desarrollo Diseñar e implementar una estrategia de comunicación que 
transmita los atributos de los productos y servicios, en forma
clara, directa y precisa, que se diferencie de la competencia
Desarrollo - Diferenciación El Restaurante Sion´s se puede posicionar en relación a muchos
atributos, como la rapidez en el servicio, la calidad de sus 
productos y servicios, la fiabilidad y el consumo
Estrategia del Seguidor El Restaurante Sion´s debe analizar la competencia, para sacar 
provecho con productos similares a los de la competencia, pero 
que permitan aprovechar el segmento del mercado, mediante
nuevas formas del producto que seduzca al cliente, como: 
pequeños combos de comida nacional, por ejemplo: humitas, 
empanadas de verde o bolones con café, chocolate ambateño 
con sánduche, cevichochos, tortillas con caucara, mote con 
chicharrón, acompañados de una gaseosa.
Estrategia de Innovación El restaurante Sion´s creará un perfil en las principales redes
Tecnológica e-commerce sociales, tales como: Facebook y Twitter para promocionar
la organización y brindar un servicio oportuno, según los 
requerimientos específicos del cliente, es este perfil, el cliente
podrá realizar pedidos, reservaciones, y si desea escoger el 
menú que se servirá en una fecha específica, además poseerá
facilidades para realizar comentarios, sugerencias o reclamos, si
ha existido del servicio o producto
TIPO ESTRATEGIA
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PROMOCION Y PUBLICIDAD 
Promoción: 
“Es uno de los instrumentos fundamentales del marketing con el que la compañía pretende 
transmitir las cualidades de su producto a sus clientes, para que éstos se vean impulsados a 
adquirirlo.; por tanto, consiste en un mecanismo de transmisión de información".
8
 
 
Las estrategias de promoción que se utilizarán en el Restaurante Sion`s serán las 
siguientes: 
 Con el fin de promocionar los productos que ofrecen se implementará el servicio de 
internet inalámbrico, ya que en el estudio de mercado este es un servicio que 
nuestros clientes actuales y potenciales prefieren. 
 El personal que trabaja en el restaurante utilizará gorras y camisetas polo color 
verde con el logotipo del restaurante bordado en ellas, esto transmitirá una buena 
imagen organizacional. 
 Otra estrategia de promoción será la de crear una tarjeta de fidelización, misma que 
ofrecerá a nuestros clientes descuentos, si estos cancelan anticipadamente por 
nuestros almuerzos, existirán tres tipos de tarjetas diferenciadas por colores y que 
estarán a disposición de los consumidores: 
- La tarjeta de color verde cubrirá un almuerzo diario durante una semana y se le 
otorgará un descuento del 5%. 
- La tarjeta de color azul ofrecerá un almuerzo diario por el periodo de 2 semanas y 
tendrá un descuento del 10%. 
- La tarjeta de color plateado brindará un almuerzo diario durante un mes y  el 
descuento será del 15%. 
 Se entregará un regalo, como por ejemplo un esfero o llavero con el logotipo del 
restaurante, a los clientes que  visiten el restaurante el día de su cumpleaños, 
además de ofrecerles un postre especial. 
 También se obsequiará un plato con varios tipos de canapés a quienes acudan al 
establecimiento con  familiares, amistades o compañeros de trabajo, siempre y 
cuando sean más de seis personas. 
                                                             
8 Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., Pág. 277 
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 Para promocionar los desayunos, en un mismo mes, se les pedirá a nuestros clientes 
que guarden sus facturas por este tipo de consumo, al juntar cinco facturas, estas 
pueden ser canjeadas por un desayuno completamente gratis. 
 Para captar mayor participación en el mercado se pueden ofrecer refrigerios en 
horas de la mañana, como por ejemplo: ensaladas de fruta, sánduches, empanadas 
de morocho, cebiche de chochos, mote con chicharrón, etc. 
 
Publicidad: 
“La publicidad es una comunicación no personal, realizada a través de un patrocinador 
identificado, relativa a su organización, producto, servicio o idea.”9 
 
 
 
Uno de los principales propósitos de la publicidad es incrementar los niveles de ventas, 
atrayendo a potenciales consumidores, por lo que esta se difundirá mediante: 
 Volantes a color con el logotipo del restaurante, en donde constará la información 
general de este, que serán distribuidos en las zonas aledañas, especialmente en 
empresas, oficinas y negocios. 
 La creación de un perfil acerca del restaurante en las principales redes sociales tales 
como facebook y twitter, en las que se dará más información  general sobre el 
restaurante y nuestros productos, promociones, menú, precios e incluso responder 
preguntas de los usuarios. 
                                                             
9 Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., Pág. 282 
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 Se enviará avisos promocionales a través de correos electrónicos, direcciones 
electrónicas obtenidas gracias a la colaboración de nuestros clientes actuales. 
 También se hará un pedido de calendarios, esferos y llaveros con el logotipo del 
restaurante, los cuales serán obsequiados a clientes potenciales en empresas y 
oficinas.    
 
PLAZA 
El restaurante está instalado en el Sector de 9 de Octubre y Javier Ascazubi. Está rodeado 
de empresas públicas y privadas, negocios familiares, oficinas y centros educativos.  
 
 
Canales de Distribución: 
Son circuitos a través de los cuales un oferente pone a disposición de los consumidores sus 
productos para que sean comprados. En el caso del Restaurante Sion´s se utilizará un canal 
de distribución directa, circuitos cortos de comercialización, por lo que no necesita 
intermediario alguno. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RESTAURANTE 
SION´S 
Consumidor 
Final 
 
 
102 
 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
Es uno de los aspectos más importantes de toda organización, puesto que esta herramienta 
es utilizada comúnmente para incrementar el nivel de satisfacción de los clientes, en las 
encuestas realizadas a los clientes actuales, revelaron que se encuentran conformes con 
nuestro servicio, sin embargo siempre existirán aspectos en los que se puede mejorar, por 
lo que a continuación se dan algunas sugerencias para ello: 
 Es necesario capacitar al personal con conceptos básicos acerca de atención a los 
clientes, que nos ayuden a tener una  mejor comunicación, actitud de servicio y 
empatía con el consumidor. 
 Hay que poner mucha atención en la presentación del local y del personal, 
asegurando la calidad de los productos, esto también mostrará una imagen fuerte, 
seria y confiable. 
 Otro aspecto importante es la revisión continua de los equipos, utensilios, y menaje 
para que su uso sea adecuado y seguro. 
 Evaluar constantemente la atención al cliente una de las herramientas puede 
emplear es r un libro de visitas, en donde ellos  podrán expresar sus comentarios y 
sugerencias. 
 Una norma importante es responder a los pedidos de manera amable, rápida y 
eficiente. 
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CAPITULO 3 
 
3.  ESTUDIO TECNICO 
 
3.1. TAMAÑO DEL PROYECTO 
 
Este es importante, ya que se refiere a la capacidad instalada del proyecto, misma 
que determina los niveles de operación y a las unidades  que se producen en el año,  
por lo que a continuación se analizará la capacidad física del Restaurante Sion´s: 
 
 
Tabla 3-1 Capacidad Instalada del Restaurante 
              Fuente: Restaurante Sion´s 
                               Elaborado por: Fernanda Avilés 
   
El restaurante tiene la capacidad máxima de acoger a 124 personas en total, los horarios de 
mayor afluencia son: 
 
 
Tabla 3-2 Horario de mayor afluencia del restaurante 
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
En este establecimiento, se vende un promedio de 235 comidas diarias, que generalmente 
se dividen en 210 almuerzos y 25 desayunos,  en las tres horas de mayor afluencia, se 
venden un promedio de 70 almuerzos cada hora, por lo que  vemos que se aprovecha un 
56,45% de la capacidad instalada. En el caso de los desayunos, como promedio se venden 
Mesas del Sillas Sillas Capacidad 
Local de las mesas adicionales del Local
Restaurante Sion`s 30 120 4 124
Restaurante
Horario de mayor Número de
afluencia de clientes horas
Restaurante Sion`s 12h00 a 15h00 3
Restaurantes
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8 desayunos cada hora, ocupando apenas el 6,72% de la capacidad del local, razón por la 
cual, en el capítulo anterior se presentaron sugerencias para incrementar las ventas de 
desayunos para sacar ventaja del espacio físico y mejorar la demanda de este producto. 
 
 
Tabla 3-3 Capacidad Aprovechada del Restaurante 
                Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
              Tabla 3-4 Unidades Producidas Anualmente 
                                    Elaborado por: Fernanda Avilés 
  
En el restaurante se producen actualmente 60.000 unidades cada año. Para aprovechar más 
la capacidad física  y cubrir el 30% de la demanda insatisfecha anual, el restaurante deberá 
atender a un promedio de 286 personas diariamente, esto nos ayudará a optimizar el 
aprovechamiento de la capacidad física del local. 
 
3.2. LOCALIZACION 
 
El Restaurante Sion`s se encuentra ubicado en la Av. 9 de Octubre y Javier Ascazubi, en el 
norte de la ciudad de Quito, en una zona altamente comercial, rodeada de empresas, 
oficinas, negocios, entidades educativas y organizaciones, mismas que tienen una gran 
demanda por nuestro servicio. A continuación se presenta un mapa en donde se muestra la 
localización del establecimiento: 
 
Comidas Horarios Unidades Producidas Capacidad Aprovechada
Desayunos 08h00 a 11h00 25 6,72%
Almuerzos 12h00 a 15h00 225 60,48%
250 *Total
Comidas Horarios Unidades Producidas Diarias Unidades Producidas Anualmente
Desayunos 08h00 a 11h00 25 6.000,00
Almuerzos 12h00 a 15h00 225 54.000,00
250 60.000,00Total
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Gráfico 3-1  Localización del Restaurante Sion´s 
 
 
3.3.  INGENIERIA DEL PROYECTO  
 
Las organizaciones necesitan recursos técnicos que les ayuden a realizar sus 
funciones de manera clara, ordenada, lógica y concreta, para ello es recomendable 
emplear diagramas de flujo que nos permitan evaluar y controlar mejor los 
procesos. 
 Los procesos están impulsados por la consecución de un resultado, se centran en la 
satisfacción de los clientes y otras partes interesadas, agregan valor al negocio o al 
cliente, están distribuidos dentro de la organización, ayudan al logro y consecución 
de los objetivos de esta. 
 
 Los fines de un buen proceso son minimizar demoras, eliminar errores, maximizar 
el uso de los recursos, adaptabilidad a las necesidades cambiantes de los clientes y 
de la organización.  
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Un proceso puede tener varias actividades que pueden generar: 
 
 Valor Al Cliente (VAC): es el valor por el cual el cliente está dispuesto a 
pagar. 
 Valor a la Organización (VAO): es la creación de valor interno. 
 Sin Valor Agregado (SVA): aquellas que pueden ser mejoradas o 
eliminadas. 
 
 
El Restaurante Sion´s tiene una estructura informal y sin control eficiente en sus 
operaciones. En la mayoría de sus procesos, realiza sus actividades basándose en la 
costumbre, cubriendo sus necesidades de compras, preparación de alimentos, 
atención al cliente, etc. Se hará un análisis de los procesos actuales del restaurante, 
para identificar sus falencias y posteriormente realizar una propuesta mejorada de 
estos. 
 
Para determinar el tiempo que tarda cada actividad, se lo hará mediante el método 
de la observación, mientras que el costo de cada uno de los procesos, se partirá del 
cálculo por minuto de la mano de obra, que se muestra a continuación:
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COSTO POR MINUTO DE MANO DE OBRA 
 
 
 
 
                    Fuente: Restaurante Sion´s 
                                     Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Valor Décimo Décimo Fondos de Aporte IESS 
Total Tercero Cuarto Reserva 12,15%
2.433,45$  
1 Propietaria 750,00$      750,00$      62,50$        24,33$        31,25$        62,50$        91,13$          1.021,71$    14400 0,07$            
1 Contador 650,00$      650,00$      54,17$        24,33$        27,08$        54,17$        78,98$          888,73$      14400 0,06$            
1 Cajero 375,00$      375,00$      31,25$        24,33$        15,63$        31,25$        45,56$          523,02$      14400 0,04$            
2.442,37$  
4 Mesero 300,00$      1.200,00$   100,00$      24,33$        50,00$        100,00$      145,80$         1.620,13$    14400 0,11$            
2 Asistente de limpieza 300,00$      600,00$      50,00$        24,33$        25,00$        50,00$        72,90$           822,23$       14400 0,06$            
1.179,03$  
1 Cocinero 550,00$      550,00$      45,83$        24,33$        22,92$        45,83$        66,83$           755,74$       14400 0,05$            
1 Ayudante de Cocina 300,00$      300,00$      25,00$        24,33$        12,50$        25,00$        36,45$           423,28$       14400 0,03$            
Mano de Obra Directa
No. Cargo Sueldo
Vacaciones
TOTAL 
MENSUAL
Nº Minutos 
Laborables
Costo Por 
Minuto
RECURSO HUMANO AÑO 2012
Administración
Mano de Obra Indirecta
1
0
7
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PROCESOS ACTUALES 
 
Compra de Materia Prima Semanal 
 
El proceso actual de compra de materia prima semanal, tiene cinco actividades, su duración es de 173 minutos y $14,13 dólares semanales, la 
actividad que tiene un mayor costo es la compra de materia prima por parte de la propietaria y el ayudante de cocina, empleando 90 minutos y 
$9,03 dólares: 
 
 
Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento Tiempo
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto
Porcentaje 
(%)
Costo 
Total
Porcentaje 
(%)
1 Realiza la lista a comprar Cocinero 1 20 11,56% 0,05$       15,66% 1,05$       7,43%
2 Realiza compra de Materia Prima Propietaria y Ayudante 1 90 52,02% 0,10$       29,95% 9,03$       63,91%
3 Transporte de Materia Prima Propietaria y Ayudante 1 30 17,34% 0,10$       29,95% 3,01$       21,30%
4 Almacenamiento Materia Prima Ayudante 1 30 17,34% 0,03$       8,77% 0,88$       6,24%
5 Entrega  Facturas de resplado Cocinero 1 3 1,73% 0,05$       15,66% 0,16$       1,11%
173 100,00% 0,34$       100,00% 14,13$     100,00%
Proceso Actual de Compra de Materia Prima Semanal
Totales
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos) Porcentaje (% ) Costo Total (USD)
Porcentaje 
(% )
1 Preparación 20 11,56% 1,05$               13,48%
2 Espera 90 52,02% 9,03$               44,92%
3 Transporte 30 17,34% 3,01$               0,00%
4 Control 3 1,73% 0,88$               0,00%
5 Almacenamiento 30 17,34% 0,16$               0,00%
Totales 173 100,00% 14,13$            58,40%
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
E
l
a
b
1
0
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 Preparación de Alimentos 
 
El proceso actual de preparación de alimentos, tiene cinco actividades, su duración es de 540 minutos y $41,18 dólares diarios, esto se debe a 
que es el proceso principal del giro del negocio, la actividad que tiene un mayor costo después de la elaboración de los alimentos, es la compra 
de insumos faltantes, empleando 120 minutos y $8,51 dólares: 
 
 
 
 
 
 
Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento
Tiempo 
(minutos)
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto
Porcentaje 
(%)
Costo Total
Porcentaje 
(%)
1 Elaborar  Menu del Día Propietaria y Cocinero 1 30 5,56% 0,12$         29,73% 3,70$         8,99%
2 Compra diaria de Insumos  (faltantes) Propietaria 1 120 22,22% 0,07$         17,09% 8,51$         20,68%
3 Preparación de Alimentos Cocinero y Ayudante 1 180 33,33% 0,08$         19,72% 14,74$       35,79%
4 Servir el Producto Cocinero y Ayudante 1 90 16,67% 0,08$         19,72% 7,37$         17,90%
5 Limpieza de Implementos de Trabajo Ayudantes 1 120 22,22% 0,06$         13,75% 6,85$         16,64%
540 100,00% 0,42$         100,00% 41,18$       100,00%
Proceso Actual de Preparación de Alimentos
Totales
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos)
Porcentaje 
(% )
Costo Total (USD)
Porcentaje 
(% )
1 Preparación 420 77,78% 32,66$             79,32%
2 Espera 120 22,22% 8,51$               20,68%
3 Transporte 0 0,00% -$                0,00%
4 Control 0 0,00% -$                0,00%
5 Almacenamiento 0 0,00% -$                0,00%
Totales 540 100,00% 41,18$            100,00%
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
E
l
a
b
o
1
0
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Atención a los clientes 
 
El proceso actual de atención al cliente, tiene cinco actividades, su duración es de 27 minutos y $2,50 dólares, la actividad que tiene un mayor 
costo, es el recibir el pedido preparado ya que el mesero debe esperar 10 minutos, con el costo de $1,13 dólares: 
 
 
 
 
Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento
Tiempo 
(minutos)
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto 
(USD)
Porcentaje 
(%)
Costo Total 
(USD)
Porcentaje 
(%)
1 Toma el pedido Meseros 1 3 11,11 0,11$          23,13% 0,34$          13,48%
2 Entrega a cocina el pedido Meseros 1 3 11,11 0,11$          23,13% 0,34$          13,48%
3 Recibe el pedido Meseros 1 10 37,04 0,11$          23,13% 1,13$          44,92%
4 Sirve el pedido Meseros 1 4 14,81 0,11$          23,13% 0,45$          17,97%
5 Cajero cobra pedido indicado por el cliente Cajero 1 7 25,93 0,04$          7,47% 0,25$          10,15%
27 100,00 0,49$          100,00% 2,50$          100,00%
Análisis del Proceso Actual de Atención a los clientes
Totales
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos) Porcentaje (% ) Costo Total (USD) Porcentaje (% )
1 Preparación 17 62,96% 1,38$                55,08%
2 Espera 10 37,04% 1,13$                44,92%
3 Transporte 0 0,00% -$                 0,00%
4 Control 0 0,00% -$                 0,00%
Totales 27 100,00% 2,50$              100,00%
Fuente: Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
E
l
a
b
o
r
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PROCESOS PROPUESTOS 
 
Para mejorar los procesos que el Restaurante Sion`s realiza, se propone utilizar diagramas 
de flujo, que muestran las relaciones en forma secuencial entre las distintas operaciones y 
funciones de estos, se describirán las actividades. 
 
SIMBOLOGÍA 
 
   Operación 
 
   Documento con Copias 
 
    Transporte 
   
    Tarjeta 
Almacenamiento 
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PROCESO DE DETERMINACION DE INSUMOS Y MATERIAS 
PRIMAS REQUERIDAS 
 
 El cocinero determinan el menú semanal, los productos que se elaborarán 
cada día de la semana laborable y serán ofrecidos a sus clientes. 
 El menú es revisado para su respectiva aprobación por parte de la 
propietaria. 
 Una vez que se ha aprobado el menú semanal, el cocinero realizará una 
orden de compra, en un original y dos copias. 
 Esta orden es  revisada por la propietaria para su respectiva aprobación por 
parte de la propietaria. 
 La orden de compra original será entregada a la propietaria del restaurante, 
la primera copia será para contabilidad y la segunda copia para el cocinero. 
 Contabilidad elabora el cheque, previa autorización de la propietaria. 
 El cocinero realizará las compras a los proveedores fijos. 
 Las materias primas e insumos comprados se transportarán al restaurante. 
 En el restaurante, estos deberán ingresar directamente a la bodega para su 
almacenamiento. 
 El cocinero entregará la factura al cajero, quien se encargará de elaborar el 
comprobante de egreso y el registro contable respectivo. 
 Las materias primas e insumos finalmente serán inventariados por 
contabilidad.
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COMPRA DE MATERIA PRIMA
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Gráfico 3-2  Diagrama de Flujo: Determinación de insumos y materias primas requeridas 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
1
1
3
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Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento Tiempo
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto
Porcentaje 
(%)
Costo 
Total
Porcentaje 
(%)
1 Elabora el Menú semanal Cocinero 1 20 9,76% 0,05$       8,44% 1,05$       8,37%
2 Revisión del Menú semanal Propietaria 1 5 2,44% 0,07$       11,41% 0,35$       2,83%
3 Elaboración de Orden de Compra Cocinero 1 5 2,44% 0,05$       8,44% 0,26$       2,09%
4 Revisión de Orden de Compra Propietaria 1 5 2,44% 0,07$       11,41% 0,35$       2,83%
5 Emisión de Cheque Cajero 1 3 1,46% 0,04$       5,84% 0,11$       0,87%
6 Realiza Compra Cocinero y Ayudante 1 70 34,15% 0,08$       13,17% 5,73$       45,69%
7 Transporte de Materia Prima Cocinero y Ayudante 1 30 14,63% 0,08$       13,17% 2,46$       19,58%
8 Almacenamiento de Materia Prima Ayudante 1 30 14,63% 0,03$       4,73% 0,88$       7,03%
9 Recibe Factura Cajero 1 2 0,98% 0,04$       5,84% 0,07$       0,58%
10 Elabora comprobante de Egreso Cajero 1 5 2,44% 0,04$       5,84% 0,18$       1,45%
11 Registro Contable Cajero 1 5 2,44% 0,04$       5,84% 0,18$       1,45%
12 Actualización de Inventario Cajero 1 25 12,20% 0,04$       5,84% 0,91$       7,24%
205 100,00% 0,62$       100,00% 12,54$     100,00%
Proceso Propuesto de Compra de Materia Prima Semanal
Totales
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos)
Porcentaje 
(%)
Costo Total 
(USD)
Porcentaje 
(%)
1 Preparación 95 46,34% 7,04$              56,15%
2 Espera 3 1,46% 0,11$              0,87%
3 Transporte 30 14,63% 2,46$              19,58%
4 Control 47 22,93% 2,05$              16,37%
5 Almacenamiento 30 14,63% 0,88$              7,03%
Totales 205 100,00% 12,54$            100,00%
Propuesta Proceso Compra de Materia Prima 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
E
l
a
b
o
r
a
d
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En el proceso propuesto es mucho mejor en cuanto al actual, el tiempo del proceso actual 
es de 173 minutos y un costo de $14,13 usd, el proceso propuesto tiene una mayor 
duración, con 205 minutos pero su costo disminuye a $12,54 usd, en esta propuesta existe 
más control y orden en cuanto al manejo de caja, inventarios, a la programación del menú 
semanal y a su vez de la materia prima necesaria para elaborarlo, esto permite obtener 
todos los ingredientes en una sola compra a la semana, es posible hacerlo así, ya que los 
frigoríficos y las instalaciones en la bodega aseguran la frescura y calidad de los insumos, 
se ahorra  tiempo y dinero al no realizar este proceso varias veces en la semana, como se lo 
hace actualmente. Al implantar la propuesta, claramente tendremos un valor  al cliente y a 
la organización mucho más elevado, que con el proceso actual. 
 
PROCESO DE PREPARACION DE ALIMENTOS 
 
 El cocinero revisa el menú diario. 
 El cocinero revisa los insumos y supervisa que las condiciones de limpieza e 
higiene sean adecuadas, para comenzar la preparación de los alimentos que 
se ofrecerán en el día. 
 Se procede a la elaboración de los productos, conforme al menú semanal 
que ha sido planificado. 
 Los productos preparados son revisados y controlados por el cocinero 
encargado de esta tarea para garantizar la calidad de los productos que serán 
ofrecidos. 
 Realizada la revisión, los  alimentos son servidos de acuerdo a los pedidos 
de los clientes. 
 El cocinero elaborará un reporte de productos elaborados para la venta, en 
un original y dos copias, la original será entregada a la propietaria, la 
primera copia para el contador y la segunda para el cocinero. 
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PREPARACIÓN DE ALIMENTOS
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Gráfico 3-3  Diagrama de Flujo: Proceso de Preparación de Alimentos 
Elaborado por: Fernanda Avilés
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Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento Tiempo
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto
Porcentaje 
(%)
Costo Total
Porcentaje 
(%)
1 Revisa el Menú del Día Cocinero 1 5 1,43% 0,05$         14,04% 0,26$         0,99%
2 Revisa Insumos y supervisa condiciones de higiene Cocinero 1 15 4,29% 0,05$         14,04% 0,79$         2,96%
3 Preparación de Alimentos Cocinero y Ayudante 1 180 51,43% 0,08$         21,91% 14,74$       55,41%
4 Control de Calidad de los Productos Cocinero 1 20 5,71% 0,05$         14,04% 1,05$         3,95%
5 Servir Producto de Acuerdo al Pedido y entrega al Cocinero y Ayudante 1 100 28,57% 0,08$         21,91% 8,19$         30,78%
6 Elaborar Informe de Productos Elaborados Cocinero 1 30 8,57% 0,05$         14,04% 1,57$         5,92%
350 100,00% 0,37$         100,00% 26,60$       100,00%Totales
Proceso Propuesto de Preparación de Alimentos
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos)
Porcentaje 
(%)
Costo Total 
(USD)
Porcentaje 
(%)
1 Preparación 300 85,71% 23,98$            90,13%
2 Espera 0 0,00% -$               0,00%
3 Transporte 0 0,00% -$               0,00%
4 Control 50 14,29% 2,62$              9,87%
5 Almacenamiento 0 0,00% -$               0,00%
Totales 350 100,00% 26,60$            100,00%
Propuesta Proceso Preparación de Alimentos 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
E
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El proceso de preparación de alimentos actual tiene una duración de 540 minutos y un 
costo de $41,18 dólares diarios. El proceso propuesto, en cambio, tiene un periodo de 350 
minutos y $26,60 dólares diarios, existe una notable mejora, en cuanto, al tiempo, costo 
actividades y desempeño del proceso. La propuesta aporta un gran valor a la organización 
y al cliente, al tener los insumos necesarios para la preparación de los alimentos, ya que se 
ahorra tiempo y dinero al no repetir el proceso de compra, se elabora un reporte de 
productos elaborados, se realiza controles de calidad, tanto en la elaboración de los 
productos, como en las condiciones e implementos necesarios para su preparación., 
brindando mayor calidad en los productos y agilidad en el servicio. 
 
PROCESO DE ATENCIÓN A LOS CLIENTES 
 
 
 El mesero da la bienvenida a los clientes, mientras estos se ubican en las mesas a su 
elección, a continuación con detalle  el mesero llenará la solicitud de pedido en un 
original y una copia, el original será entregado a la cocina y la copia en caja. 
  La cocina recibe el pedido y se encarga de montar los platos conforme indica la 
solicitud de pedido, estos son entregados al mesero. 
 De acuerdo a los pedidos de los clientes, los productos son servidos en sus mesas 
respectivamente. 
 Una vez consumidos los productos, los clientes se acercan a caja a cancelar el valor 
de los mismos, previa verificación de la solicitud de pedido. 
 En caja se elaborará la factura con los datos del consumidor, en un original y una 
copia, el original se entregará al cliente y la copia al contador. 
 Una vez realizado el cobro y entregada la factura al cliente, el cajero actualizará el 
reporte de ventas diario, para tener un mayor control en los procesos. 
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PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
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Gráfico 3-4  Diagrama de Flujo: Proceso de Atención al Cliente 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
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Propuesta Proceso Atención al Cliente 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
     
 
Nº Actividades Responsable Preparación Espera Transporte Control Almacenamiento
Tiempo 
(minutos)
Porcentaje 
(%)
Costo Por 
Minuto 
(USD)
Porcentaje 
(%)
Costo Total 
(USD)
Porcentaje 
(%)
1 Bienvenida al Cliente Mesero 1 2 0,11$          20,77% 0,23$          14,60%
2 Toma de pedido Mesero 1 3 0,11$          20,77% 0,34$          21,89%
3 Recibe copia de pedido Ayudante de Cocina 1 2 0,03$          5,43% 0,06$          3,81%
4 Despacha pedido Ayudante de Cocina 1 5 0,03$          5,43% 0,15$          9,53%
5 Sirve el pedido Mesero 1 3 0,11$          20,77% 0,34$          21,89%
6 Recibe copia de pedido Cajero 1 2 0,04$          6,71% 0,07$          4,71%
7 Emite factura Cajero 1 2 0,04$          6,71% 0,07$          4,71%
8 Realiza Cobro Cajero 1 3 0,04$          6,71% 0,11$          7,07%
9 Emite reporte de ventas Cajero 1 5 0,04$          6,71% 0,18$          11,78%
27 0,54$          100,00% 1,54$          100,00%
Proceso Propuesto de Atención a los clientes
Totales
Nº Tipo de Actividad Tiempo (minutos) Porcentaje (%)
Costo Total 
(USD)
Porcentaje 
(%)
1 Preparación 11 40,74% 1,01$              65,45%
2 Espera 5 18,52% 0,15$              9,53%
3 Transporte 0 0,00% -$                0,00%
4 Control 11 40,74% 0,39$              25,02%
5 Almacenamiento 0 0,00% -$                0,00%
Totales 27 100,00% 1,54$              100,00%
1
2
0
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La atención a los clientes es un proceso fundamental en este tipo de negocio, el proceso 
actual tiene una duración de 27 minutos y un costo de $2,50 usd., mientras que el tiempo y 
costo del  proceso propuesto es de 27 minutos y $1,54 usd., respectivamente. Debido a los 
controles implementados, como el reporte de ventas, los documentos de toma de pedido y 
las facturas, el valor a la organización y al cliente es elevado. De esta forma, se tiene una 
mejor supervisión acerca de las ventas y sus respectivos ingresos. 
 
3.4. MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO 
 
El Restaurante Sion`s tiene grandes falencias en el área administrativa, situación poco 
beneficiosa ya que dificulta la evaluación y control de los procesos, adicionalmente su 
información contable no es generada por un sistema transaccional, lo que impide un 
adecuado control en el área financiera, es indispensable, implementar sistemas que nos 
ayuden a solucionar estos problemas, estos son: 
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Sistema Operativo: 
 
PAR PIXEL POINT BACK OFFICE 
 
 
Es un sistema que sirve para configurar la información y base de datos de la caja y al 
mismo tiempo lleva un registro de todas las transacciones realizadas en la misma. Este 
sistema funciona con claves individuales para cada empleado.  
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Mediante back office podemos  configurar la información de empleados, productos, 
precios, etc. Este trabaja con un mapa de mesas, en donde se puede visualizar 
claramente, las mesas ocupadas, número de clientes que hay en ellas, las órdenes o 
pedidos de estas. 
 
 
 
 
 
 
También nos ayuda a controlar el horario y turnos de los empleados, al trabajar con 
claves diferentes para cada empleado. 
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Adicionalmente en este sistema se pueden registrar, visualizar, anular transacciones, y 
también realiza facturación. 
 
 
 
 
 
 
 
El sistema en general para su uso está a disposición el gestor de reportes de back office, el 
miso que nos da una gran gama de reportes los cuales nos servirán para controlar las 
operaciones, también ofrece estadísticas de venta por tiempo, por producto o por 
empleado. Los reportes más importantes que se utilizaran serán: 
 Reporte de ventas por cajero 
 Reporte financiero 
 Reporte de anulaciones  
Al instante de dar fin de día o finalizar ventas las mismas suben al servidor y se guardan en 
una base de datos. Cualquier actualización  sea esta de precios, creación de productos, 
nuevos menús o modificación de alguno existente se replicara desde la oficina del 
administrador, es decir se enviara la información ya actualizada a la caja , la misma que tan 
solo deberá actualizar a su vez su estación.  
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Sistema Transaccional: 
 
PIRAMIDE 
Este sistema es uno de los más usados en pequeñas y medianas organizaciones, ya que es 
fácil de manejar, la integridad de la información financiera es uno de los elementos claves 
que se ha considerado dentro del pirámide, para lo cual un usuario principal o 
administrador del sistema puede definir con diferentes niveles de detalle, el acceso de cada 
uno de los demás usuarios o grupo de ellos, a las distintas opciones, modalidades y 
posibilidades del programa. Está conformado por los siguientes módulos: 
 Gerencia y auditoria 
 Contabilidad y Presupuesto 
 Tesorería y Finanzas  
 Ventas y Cartera activa 
 Compras y Cartera pasiva 
 Inventarios y Producción 
 Activos Fijos 
 Remuneraciones 
 Generador de informes 
Gerencia y Auditoria 
Extrae información de la contabilidad, presupuesto y de los auxiliares; permite establecer 
controles de acceso y fijar parámetros diversos sobre cada una de estas gestiones. Además 
permite incluir en un mismo informe, cuentas de varias empresas sin importar que sus 
planes de cuenta sean diferentes, permitiendo elaborar así balances consolidados. Una de 
las aplicaciones de esta opción es la definición del Balance General y Estado de Pérdidas y 
Ganancias. 
Contabilidad y Presupuesto 
Este es el módulo principal del programa, ya que en él se recopila toda la información 
generada en las gestiones auxiliares para producir los informes contables (Balance General, 
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Estado de Pérdidas y Ganancias, Mayor General, etc.). Además, permite establecer el 
presupuesto detallado de la empresa y efectuar su seguimiento. 
Tesorería y Finanzas 
Tiene estrecha relación con las gestiones de Cobros y de Pagos. Se sigue el principio 
contable de que todo ingreso, excepto las transferencias directas, debe pasar por la caja y 
posteriormente ser depositado en el banco. Emite la conciliación de los movimientos 
bancarios según Libro (incluidos desde los editores de Tesorería y Finanzas, Cobros o 
Pagos).Entre los informes estándar provee Diarios, Estados de Cuentas, Informes de 
Conciliación, Informes de Disponibilidad, etc. 
Ventas y Cartera Activa 
Mantienen un control de la información concerniente a cada una de las fases de una venta, 
desde la emisión de una cotización, la recepción de un pedido, así como el registro de notas 
de entrega, facturas y devoluciones. Interactúa con el módulo de Inventarios, y  actualiza el 
módulo de cuentas por cobrar, en el caso de ventas a crédito; o la caja o banco en el caso 
de ventas de contado. Realiza cancelaciones, abonos o notas de crédito sobre las cuentas 
por cobrar pendientes. 
 Compras y Cartera Pasiva  
Mantiene un control de la información concerniente a cada una de las fases de una 
compra, desde la emisión de una orden de compra, la recepción de un pedido, así como el 
registro de notas de entrega, facturas  y devoluciones.  
Lleva el control cuentas por pagar, realiza cancelaciones, abonos o notas de crédito sobre 
las cuentas por pagar pendientes e introducir nuevos movimientos de compras, giros o 
notas de débito, maneja vencimiento a fecha o pagos fraccionados periódicos y no 
periódicos. 
Inventarios y Ensamblaje 
Esta gestión realiza todas las operaciones necesarias para el manejo del inventario. 
Categorizan las materias primas mediante grupos, ingresa fichas de los mismos con la 
información particular de cada uno de ellos: de precios, costos, descuentos, existencias 
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mínimas, máximas. Los movimientos de inventarios pueden ser introducidos directamente 
por el usuario o generados por los procesos de compra y/o venta de artículos. Entre los 
informes estándar provee movimientos de almacén, kárdex, resumen de existencias, 
resumen de costos, etc. 
Activos Fijos 
Controla  tanto a la existencia como  el valor real de los Activos Fijos en un momento 
específico, mediante funciones depreciación automática. Ofrece los siguientes informes 
predefinidos: Diario general, diario general revaluado resumen mensual de diario, mayor 
de activos, mayor de activos revaluados, listado de activos. 
Remuneraciones 
El sistema permite definir y programar cada concepto de asignación o deducción, y 
cualquier otro cálculo requerido. El sistema genera, hojas de tiempo para el cálculo de 
horas extras, horas faltantes, modificación del histórico, como nombre del concepto, 
monto, planificación de vacaciones, reposos, inasistencias bien sean remuneradas o no 
remuneradas. Respecto a informes el sistema trae informes de trabajadores: listado básico, 
ficha del trabajador, reporte de remuneraciones: variaciones, nómina, aportes al IESS, 
impuesto a  la renta,  utilizando el generador de reportes se puede obtener cualquier 
informe adicional que se requiera el usuario. 
Generador de Informes 
La idea es que el usuario pueda definir informes que por ser muy particulares o específicos 
o por cualquier otro motivo, no se ofrecen con el programa como informes estándar. 
El  programa  ofrece un conjunto de informes definidos mediante el generador con la 
intención de que el usuario pueda modificarlos o utilizarlos como modelo o patrón a la 
hora de generar sus informes. 
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3.5. DISTRIBUCION DEL LOCAL 
 
Un restaurante que tiene una adecuada distribución de espacios, buena imagen y un sólido 
diseño contribuye al éxito de un negocio, en este caso el restaurante Sion`s funciona en un 
local arrendado de 750 metros cuadrados, mismo que tiene área de cocina, bodega, dentro 
de esta funcionan los frigoríficos, también tiene una oficina, barra, sanitarios y por 
supuesto el comedor que tiene 30 mesas con 4 sillas cada una. 
El restaurante posee una buena iluminación natural, y artefactos que ayudan a la extracción 
de olores y ventilación, tiene una fosa de desagüe que se encuentra en el exterior del 
restaurante, que está muy bien sellada con mallas para evitar la proliferación de bacterias 
perjudiciales para la salud. Para facilitar la limpieza y evitar taponamientos, los canales de 
drenaje están protegidos con rejillas. Los pisos del restaurante son de material 
impermeable, evitando que sean resbaladizos para prevenir cualquier tipo de accidentes, 
las paredes del interior del local son lisas, recubiertas con pintura  epóxica lavable, misma 
que soportará los químicos desengrasantes de los productos de limpieza. 
El restaurante tiene calidez en su ambiente y la decoración es sencilla, sus cortinas son 
sutiles, cuenta con jardineras en donde se exhiben plantas naturales ornamentales, en sus 
paredes de color blanco, se muestran varios cuadros que hacen referencia a los paisajes de 
las diferentes regiones del país, sus mesas son pequeñas y confortables, tienen una 
distancia prudente entre ellas, brindando comodidad. 
Cocina: 
Esta área es una de las más importantes en el restaurante, ya que aquí se realiza el proceso 
de producción, las condiciones de higiene y seguridad alimentaria son indispensables, por 
lo que este lugar ha sido distribuido en una zona caliente, en donde se encuentra la cocina 
industrial, una zona de preparación, aquí encontramos dos mesones, la zona de limpieza, 
en donde se encuentran dos lavaderos y la zona de residuos, aquí encontramos los 
basureros. 
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Bodega: 
Aquí se almacenan los insumos y materias primas para el menú semanal, se encuentra la 
despensa de productos secos y enlatados, en este lugar también funcionan los frigoríficos, 
en donde se guardan todo tipo de carnes, verduras, hortalizas y frutas, es decir productos 
perecederos.  
Oficina de Administración: 
En este lugar, encontraremos los archivos de los procesos contables y de producción, la 
propietaria se encarga de planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades del 
negocio, analizar los recursos financieros, humanos y físicos que se tiene y elaborar 
estrategias para aprovecharlos al máximo, por lo que este espacio es adecuado para 
desempeñar su ardua labor. 
Barra: 
Aquí se encuentra la caja, en donde diariamente nuestros clientes cancelan sus consumos, y  
la estación en la que empezará a funcionar el nuevo sistema operativo que nos permitirá 
tener un mayor control sobre cada actividad de servicio y venta. 
Casilleros para el personal: 
Son espaciosos, muy funcionales y tienen candados, el administrador tiene el juego de 
llaves original y cada empleado tiene el duplicado correspondiente al candado de su 
casillero, aquí el personal del restaurante guarda sus objetos personales y uniformes de 
trabajo, etc. 
Sanitarios: 
Existen dos sanitarios, uno para damas y otro para caballeros, los que deberán encontrarse 
diariamente en óptimas condiciones de limpieza, ambos constan con  los servicios de agua, 
urinarios y lavamanos, con sus respectivos implementos tales como: dispensadores de 
jabón, dispensadores de toallas y papel higiénico. 
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PLANO GENERAL DEL RESTAURANTE 
A continuación se presentará el plano general del establecimiento, en donde se muestra su 
distribución física y se aprecia claramente lo que anteriormente se explicó: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico 3-5  Plano del Restaurante Sion´s 
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3.6. INVERSIÓN ACTIVO FIJO 
 
Antes de determinar cuáles son los recursos que se requieren para llevar a cabo la 
ejecución del proyecto fue necesario realizar un Inventario Físico el mismo que se refleja 
en la siguiente tabla:  
 
Tabla 3-5 Activo Fijo Existente 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
A través de levantamiento de la información (ver anexos) se pudo establecer que existen 
activos fijos que se encuentran depreciados en su totalidad razón por la cual es imperante 
que se lleve a cabo un proceso de renovación de los mismos lo cual se detalla a 
continuación:   
MUEBLES Y ENSERES 
 
 
Tabla 3-6 Muebles y Enseres 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
CONCEPTO VALOR TOTAL DEP.ACUM. VALOR RESIDUAL
Muebles y Enseres 6.332,00      3.486,00         2.846,00              
Equipo de Cocina 9.680,00      4.988,00         4.692,00              
Equipo de Oficina 390,00         117,00            273,00                 
Equipo de Computación 850,00         400,00            450,00                 
Menaje de Comedor y Cocina 7.170,50      4.236,17         2.934,33              
Vehiculo 18.000,00    18.000,00       -                       
TOTALES 42.422,50    31.227,17       11.195,33            
ACTIVO FIJO EXISTENTE
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
ADMINISTRACION
Muebles de Computación 1 175,00       175,00        
Sillones Oficina Adm. 1 145,00       145,00        
COCINA -              
Mesas industriales de 2x2 mts 3 400,00       1.200,00     
Anaqueles y Repisas 3 100,00       300,00        
Estaciones y Gabinetes 2 100,00       200,00        
2.020,00     TOTAL
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MENAJE DE COCINA Y COMEDOR 
 
 
Tabla 3-7 Menaje de Cocina y Comedor 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
CRISTALERIA
Copa Batido Milk Shake Arcoroc 100 3,00             300,00          
CUBIERTERIA -                
Cuchara medidora 5 MI 1 Stainless 200 0,35             70,00            
Cuchara medidora 15 MI 1 Stainless 200 0,35             70,00            
Cuchareta Servicio Nova 200 1,00             200,00          
Cucharon Peltre 10 0,60             6,00              
Juego de Cuchillos Tramontina 4 45,00           180,00          
HERRAMIENTAS -                
Bolw Acero Inoxidable de 24,3 cm 
Adcraft 5 15,00           75,00            
Bolw Acero Inoxidable de 27,9 cm 
Adcraft 5 14,00           70,00            
Sartén Natural 17,8 cm Vollrath 4 22,00           88,00            
Sartén Natural 23,5 cm Vollrath 4 23,00           92,00            
Pinza Parrillera 4 3,00             12,00            
Juego de Reposteros 36 piezas 
Victoria 2 33,00           66,00            
Jarra 3 Lits Victoria 6 6,00             36,00            
Jarra Cremera 6 onz. Victoria 6 4,50             27,00            
VAJILLA -                
Vinagreras 30 2,50             75,00            
Condimeteros 30 2,60             78,00            
Azucareras 30 3,50             105,00          
MANTELERIA -                
Manteles cuadrados de color blanco 30 38,00           1.140,00       
Cubremanteles  de color verde 30 18,00           540,00          
3.230,00       TOTAL
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EQUIPO DE COCINA 
 
 
Tabla 3-8 Equipo de Cocina 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
EQUIPO DE COMPUTACIÓN 
 
 
Tabla 3-9 Equipo de Computación 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
SOFTWARE 
 
 
Tabla 3-10 Software 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
Microondas 1 250,00         250,00          
Estufas y Cocinas 1 1.900,00      1.900,00       
Freidoras 1 850,00         850,00          
Planchas y Asadoras 1 1.350,00      1.350,00       
4.350,00       TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
Computador Intel Corei3 1 1.200,00      1.200,00       
Impresora 1 280,00         280,00          
1.480,00       TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
Licencia de Sistema Transaccional 1 500,00         500,00          
Licencia de Sistema Operacional 1 1.000,00      1.000,00       
1.500,00       TOTAL
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VEHÍCULO 
 
 
Tabla 3-11 Vehículo 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
RESUMEN INVERSIÓN ACTIVO FIJO 
 
Tabla 3-12 Inversión Activo Fijo 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
Camioneta 1 25.000,00    25.000,00     
25.000,00     TOTAL
DESCRIPCIÓN VALOR
Inversión Muebles y Enseres 2.020,00     
Inversión Equipos de Oficina 4.350,00     
Inversión Equipos de Computación 1.480,00     
Inversión Licencia de Software 1.500,00     
Inversión Vehiculo 25.000,00   
Inversión  Menaje de Comedor y Cocina 3.230,00     
TOTAL DE INVERSIÓN 37.580,00   
INVERSION ACTIVO FIJO
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3.7. INVERSIÓN EN COSTOS Y GASTOS 
 
SUMINISTROS DE OFICINA 
 
Tabla 3-13 Suministros de Oficina 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 SUMINISTROS DE LIMPIEZA 
 
Tabla 3-14 Suministros de Limpieza 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
Papel Bond A4 1 25,00                     25,00              
Caja Esferos 1 3,00                       3,00                
Caja de Clips 1 2,30                       2,30                
Caja de Grapas 1 3,45                       3,45                
Tóner Impresora 1 30,00                     30,00              
Archivadores tamaño oficio 3 1,85                       5,55                
Cinta de Embalaje 3 1,70                       5,10                
Cinta Adhesiva 2 0,70                       1,40                
Carpetas de Cartón 12 0,35                       4,20                
Post-it (varios tamaños) 5 2,00                       10,00              
90,00               TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
Desinfectantes 6 5,30                       31,80              
Jabón Líquido 4 7,40                       29,60              
Paquete de Papel Higiénico 4 5,30                       21,20              
Paquetes de Fundas Plásticas 7 2,50                       17,50              
Escobas 3 3,50                       10,50              
Trapeadores 3 4,30                       12,90              
Paquetes de Toallas para manos 6 2,25                       13,50              
Basureros 2 6,25                       12,50              
Detergente 12 2,90                       34,80              
Jabón para lavar platos 5 3,14                       15,70              
200,00             TOTAL
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 IMPLEMENTOS DE TRABAJO 
 
          Tabla 3-15 Implementos de Trabajo 
           Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
SERVICIOS BÁSICOS 
 
            
          Tabla 3-16 Servicios Básicos 
          Fuente: Investigación de Campo 
              Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
ARRIENDO 
 
           Tabla 3-17 Arriendo 
            Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés
CONCEPTO CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Pantalón 11 15,00                     165,00            
Camiseta Polo color verde 22 10,94                     240,77            
Gorras 11 3,85                       42,35              
Redes para el Cabello 22 1,00                       22,00              
Delantal 22 9,54                       209,88            
Limpiones 11 1,00                       11,00              
Zapatos Anti-deslizantes 11 24,00                     264,00            
955,00             
IMPLEMENTOS DE TRABAJO
TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Agua Potable 1 55,00                     55,00              
Energía Eléctrica 1 35,00                     35,00              
Servicio Telefónico 1 85,00                     85,00              
Servicio de Internet 1 125,00                   125,00            
300,00             
SERVICIOS BÁSICOS
TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Arriendo 1 1.200,00                1.200,00         
1.200,00          TOTAL
ARRIENDO
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PUBLICIDAD 
 
           Tabla 3-18 Publicidad 
            Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
3.8. BALANCE DE MATERIALES 
 
El balance de materiales determina contablemente las cantidades de materiales que 
necesita un determinado proceso de producción, estos se aplican también para calcular los 
rendimientos de las materias primas y las mermas, programar las adquisiciones, manejar y 
rotar inventarios, establecer costos de insumos para un producto. Para el restaurante Sion`s 
los materiales requeridos en su proceso de producción son: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Publicidad 1 75,00                     75,00              
75,00               
PUBLICIDAD
TOTAL
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MATERIA PRIMA REQUERIDA  (MENSUAL) 
UNIDAD DE VALOR
MEDIDA UNITARIO
CARNES
Carne de Res kg 25 8,50 212,50 2550,00
Carne de Cerdo kg 25 7,75 193,75 2325,00
Pescado kg 20 6,50 130,00 1560,00
Carne de Pollo kg 20 7,80 156,00 1872,00
Mariscos kg 18 7,80 140,40 1684,80
Embutidos kg 18 4,25 76,50 918,00
INGREDIENTES Y CONDIMENTOS
Huevos docena 15 2,00 30,00 360,00
Papas quintal 8 45,00 360,00 4320,00
Pastas kg 8 2,30 18,40 220,80
Ajo kg 8 0,50 4,00 48,00
Cebolla Blanca kg 10 0,50 5,00 60,00
Cebolla Paiteña kg 10 1,00 10,00 120,00
Cilantro kg 10 1,00 10,00 120,00
Pimiento Verde kg 10 1,50 15,00 180,00
Pimiento Rojo kg 10 1,50 15,00 180,00
Comino Molido kg 10 1,00 10,00 120,00
Pimienta Molida kg 10 1,00 10,00 120,00
Aceite litro 15 2,30 34,50 414,00
Mantequilla kg 7 1,90 13,30 159,60
Oregano onzas 9 0,25 2,25 27,00
Azúcar quintal 5 45,00 225,00 2700,00
Sal libra 12 0,80 9,60 115,20
Harina quintal 2 45,00 90,00 1080,00
Leche litro 40 0,75 30,00 360,00
Limones kg 15 1,00 15,00 180,00
VERDURAS Y LEGUMBRES
Arveja kg 12 1,00 12,00 144,00
Vainita kg 12 1,50 18,00 216,00
Col kg 10 2,00 20,00 240,00
Lechuga kg 10 2,50 25,00 300,00
Zanahoria kg 10 1,50 15,00 180,00
Tomate Riñon kg 12 1,50 18,00 216,00
Brócoli kg 8 2,50 20,00 240,00
Coliflor kg 8 2,50 20,00 240,00
VALOR 
MENSUAL
VALOR 
ANUAL
MATERIA PRIMA DIRECTA
DETALLE CANTIDAD
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     Tabla 3-19 Materia Prima Requerida 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: Fernanda Avilé
GRANOS
Arroz quintal 6 48,00 288,00 3456,00
Fréjol kg 25 1,50 37,50 450,00
Lenteja kg 25 1,00 25,00 300,00
Choclos kg 25 3,50 87,50 1050,00
FRUTAS
Sandía unidad 15 1,20 18,00 216,00
Melón caja 2 30,00 60,00 720,00
Papaya caja 2 25,00 50,00 600,00
Mora caja 2 30,00 60,00 720,00
Piña caja 2 25,00 50,00 600,00
Guayaba caja 2 18,00 36,00 432,00
Guanábana caja 2 28,00 56,00 672,00
Naranjas docena 4 2,00 8,00 96,00
Tamarindo libra 7 1,50 10,50 126,00
BEBIDAS
Gaseosas jaba 12/unid 30 11,70 351,00 4212,00
Agua Mineral jaba 12/unid 30 7,80 234,00 2808,00
Agua jaba 12/unid 30 9,50 285,00 3420,00
Té caja 8 3,00 24,00 288,00
Café libra 15 3,00 45,00 540,00
CONSERVAS Y ENLATADOS
Salsa de Tomate litro 4 3,75 15,00 180,00
Mostaza litro 4 3,00 12,00 144,00
Mayonesa litro 4 3,50 14,00 168,00
Salsa BBQ Gr 4 3,75 15,00 180,00
Vinagre Gr 4 2,00 8,00 96,00
3.753,70 45.044,40TOTAL
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3.9. RECURSO HUMANO 
 
En toda organización el recurso humano es muy importante, ya que esta crece o se debilita por las aptitudes y calidad del trabajo de la gente que la 
conforma, en el restaurante Sion´s actualmente cuenta con 11 empleados, cuya hoja de costos mensual se presenta a continuación: 
 
Tabla 3-20 Recurso Humano 
Fuente: Restaurante Sion´s 
         Elaborado por: Fernanda Avilés 
Valor Décimo Décimo Fondos de Aporte IESS 
Total Tercero Cuarto Reserva 12,15%
2.433,45$    29.201,45$   
1 Gerente-Administrador 750,00$    750,00$    62,50$      24,33$      31,25$      62,50$      91,13$         1.021,71$    12.260,50$  
1 Contador 650,00$    650,00$    54,17$      24,33$      27,08$      54,17$      78,98$         888,73$       10.664,70$  
1 Cajero 375,00$    375,00$    31,25$      24,33$      15,63$      31,25$      45,56$         523,02$       6.276,25$    
2.442,37$    29.308,40$   
4 Mesero 300,00$    1.200,00$ 100,00$    24,33$      50,00$      100,00$    145,80$       1.620,13$    19.441,60$  
2 Asistente de limpieza 300,00$    600,00$    50,00$      24,33$      25,00$      50,00$      72,90$         822,23$       9.866,80$    
1.179,03$    14.148,30$   
1 Cocinero 550,00$    550,00$    45,83$      24,33$      22,92$      45,83$      66,83$         755,74$       9.068,90$    
1 Ayudante de Cocina 300,00$    300,00$    25,00$      24,33$      12,50$      25,00$      36,45$         423,28$       5.079,40$    
Administración
Mano de Obra Indirecta
Mano de Obra Directa
TOTAL 
ANUAL
RECURSO HUMANO AÑO 2012
No. Cargo Sueldo
Vacaciones
TOTAL 
MENSUAL
1
4
0
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Adicionalmente, se ha elaborado una propuesta de programa de entrenamiento y 
capacitación para los trabajadores, acorde con las necesidades del restaurante y las 
funciones que realizan actualmente: 
 
3.10. ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION 
 
Este entrenamiento será aplicado especialmente al personal que trabaja directamente en el 
proceso productivo y que tienen mucho contacto con el cliente. 
 El personal del restaurante recibirá capacitación de acuerdo a las necesidades del 
restaurante y será evaluado de acuerdo a la calidad del trabajo. 
 Los trabajadores deberán cumplir un periodo de prueba en el cual se decidirá si este 
es apto o no para el trabajo asignado. 
 Una vez contratado deberá rendir evaluaciones de desempeño periódicamente. 
 
 
PROGRAMA DE CAPACITACIÓN 
 
 
 
Gráfico 3-6  Programa de Capacitación
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Contenido del programa de capacitación 
 
Título 1 Generalidades 
Objetivos de las Normas Sanitarias 
Aplicación de las Normas Sanitarias 
Cumplimiento de las Normas Sanitarias 
 
Título 2  Salud, Higiene y Capacitación del Personal 
 
Salud del Personal 
Higiene y Hábitos del Personal 
Vestimenta 
De la Capacitación Sanitaria 
 
Título 3  Ubicación e Instalaciones 
 
Ubicación 
Estructuras Físicas 
Iluminación 
Ventilación 
 
Título 4  Los Servicios 
 
Abastecimiento y Calidad de Agua 
Evacuación de Aguas Residuales 
Disposición de Residuos Sólidos 
Vestuarios y Servicios Higiénicos 
 
Título 5 Equipos y utensilios 
 
Características 
Lavado y desinfección 
Almacenamiento 
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SERVICIO AL CLIENTE 
Trato Cordial 
 Se muestra amabilidad con el cliente bajo cualquier circunstancia. 
 Mostrar interés y ser solícitos y serviciales con el cliente. 
 Dar la bienvenida al cliente y saludar con una sonrisa sincera. 
 Decirle amablemente al cliente cualquier inconveniente. 
 
Agilidad en la Atención 
Ser ágil al momento de prestar nuestros servicios es indispensable ya que no solamente se 
gana la preferencia de los consumidores, sino también ayuda a desocupar las mesas más 
rápido y así poder atender a un mayor número de clientes.
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3.11. INVERSIÓN CAPITAL DE TRABAJO 
 
 
Tabla 3-21 Capital de Trabajo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CONCEPTO VALOR
(+) Costo Directo 59.192,70        
(+) Costo Indirecto de Fabricación 52.779,93        
(=) Costo de Producción 111.972,63      
(+) Gastos de Administración 38.727,28        
(+) Gastos de Ventas 900,00             
(+) Gastos Financiero 2.700,00          
Costo Total 154.299,92      
COSTOS Y GASTOS
Costo Total -
Depreciaciones 
y 
Amortizaciones
154.299,92   -      10.562,37   
143.737,55   
365
365
xCAPITAL DE TRABAJO =
CAPITAL DE TRABAJO =
CAPITAL DE TRABAJO = X 30
CAPITAL DE TRABAJO = x
365
30
30
11.814,05     
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3.12. INVERSION ACTIVO DIFERIDO 
 
 
PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO 
En este tipo de negocios, es indispensable contar con los permisos necesarios para el 
adecuado funcionamiento del establecimiento y cumplir con las normas que las 
instituciones del gobierno exigen, ya que el restaurante es considerado como persona 
natural, los  permisos que se deben tramitar anualmente son los siguientes: 
 
 
           Tabla 3-22 Permisos de Funcionamiento 
Fuente: Investigación de Campo 
            Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
ESTUDIO DEL PROYECTO 
 
 
Tabla 3-23 Estudio del Proyecto 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCION Cantidad V. UNIT. V. TOTAL
Dirección Metropolitana de Salud 1 50,00 50,00
Patente Municipal 1 30,00 30,00
Dirección Metropolitana de Medio Ambiente 1 30,00 30,00
Funcionamiento Municipal 1 50,00 50,00
Cuerpo de Bomberos 1 30,00 30,00
190,00
PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO
TOTAL
DESCRIPCION Cantidad V. UNIT. V. TOTAL
Estudio del Proyecto 1 1.200,00 1.200,00
Papeleria y Reproducción 1 100,00 100,00
1.300,00
ESTUDIO DEL PROYECTO
TOTAL
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RESUMEN INVERSIÓN ACTIVO DIFERIDO 
 
 
Tabla 3-24 Inversión Activo Diferido 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
3.13. INVERSIÓN TOTAL 
 
 
INVERSION TOTAL 
CONCEPTO VALOR 
Inversión Activo Fijo  37.580,00 
Inversión Capital de 
Trabajo 
11.814,05 
Inversión Activo 
Diferido 
1.300,00 
INVERSION TOTAL 50.694,05 
            
       Tabla 3-25 Inversión Total 
        Elaborado por: Fernanda Avilés
DESCRIPCIÓN VALOR
Permisos de Funcionamiento 190,00                 
Estudio del Proyecto 1.300,00              
TOTAL DE INVERSIÓN 1.490,00               
INVERSION ACTIVO DIFERIDO
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CAPITULO 4 
 
4. ESTUDIO ORGANIZACIONAL 
 
El estudio organizacional es importante ya que considera principalmente la planificación o 
implementación de una estructura organizacional con el propósito de definir claramente la 
misión, visión, objetivos, para lo cual también se plantean estrategias y políticas para 
alcanzarlos. En este estudio también se determinan  responsabilidades, funciones y 
jerarquías a través de los organigramas. 
 
4.1. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL 
 
Para esta filosofía se debe considerar principios y valores que se relacionan con brindar un 
servicio adecuado y ofrecer productos con una excelente calidad, preparación y buena 
presentación, entre los principios y valores de esta organización tenemos: 
4.2. PRINCIPIOS 
 
Los principios son los fundamentos éticos que cada organización aplica para definir su 
liderazgo y tomar decisiones en base a estos, ya que apoyan al desarrollo de la 
administración,  se los puede definir como reglamentos externos e independientes de 
carácter universal que controlan las consecuencias de las acciones de cada persona, las 
actividades del Restaurante Sion´s  deberán regirse a los siguientes principios: 
Eficiencia: Se fundamenta en el aprovechamiento óptimo de los procesos y recursos 
utilizados para el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas en la organización. 
Eficacia: Consiste en la capacidad de alcanzar el resultado que se espera en los procesos 
realizados, cuidando de los recursos que se tiene, aplicándolos a cada uno de los procesos 
del restaurante. 
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Calidad: En todos los ámbitos de cada uno de los procesos que se realiza en el restaurante. 
Agilidad: Es la capacidad de realizar una tarea o acción de forma rápida y eficaz o 
empleando menos energía o recursos en cada actividad que sea delegada. 
Compromiso: Se fundamenta en el cumplimiento de una obligación, en este caso, el 
personal del restaurante realiza sus actividades con esfuerzo y dedicación en cada tarea 
delegada, con el fin de satisfacer al cliente. 
Transparencia: Es comunicar de acuerdo a lo que se piensa y obrar en consecuencia, se 
deberá mantener la ética en cada una de las actividades y actuar profesionalmente en el 
trabajo. 
Confianza: En que se realizarán las labores de la mejor manera, con el objetivo de 
satisfacer a cada uno de nuestros clientes.  
Trabajo en equipo: Es un conjunto de personas que aportan esfuerzos y cualidades 
diferentes y necesarias dentro del grupo de trabajo, que al unirse buscan obtener excelentes 
resultados en beneficio de la organización.  
4.3. VALORES 
 
Los valores se pueden definir como la creencia propia de lo que es correcto y lo que no lo 
es, son normas morales que cada individuo acoge como propias y que orientan su 
conducta, los valores son los pilares de una organización ya que son necesarios para 
producir cambios favorables en relación al progreso, marcan patrones para la toma de 
decisiones. Los valores que guiarán las actividades del restaurante Sion`s son: 
Responsabilidad: Buscar ofrecer un producto de excelencia para satisfacer las necesidades 
de nuestros clientes, la responsabilidad debemos tener con los demás, la sociedad en 
general, aceptando las consecuencias de cada una de nuestras acciones. 
Justicia: Hacia nuestro personal, tanto en el trato como en la asignación de actividades a 
realizar, dependiendo éstas de la capacidad de cada uno de ellos. 
Respeto: Consideración a las creencias y opiniones de las personas que son parte de la 
organización, los proveedores y clientes. 
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Honestidad: Transparencia reflejada en cada acción buscando la confiabilidad de los 
miembros de la organización y nuestros clientes. 
Coherencia: Entre lo que nos comprometemos y lo que se efectúa como trabajo.  
Comunicación: Constante y efectiva, entre todos los miembros que formamos parte de la 
organización, así como con nuestros proveedores y clientes. 
Compromiso: Con nuestro clientes, al brindarles un servicios de calidad; con la sociedad, 
al brindar estabilidad a las familias de nuestro personal, y al cumplir todas las normas 
legales establecidas.  
Cordialidad: Que permita reflejar a nuestra clientela, franqueza, sinceridad y simpatía, 
generando lealtad en ellos. 
Puntualidad: En cumplir los tiempos establecidos, en especial con nuestros clientes. 
 
4.4. MISION  
 
 
“Es la definición de la razón de existencia y la naturaleza de un negocio”10 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
10 FRANCES, Antonio; Estrategia y Planes para la empresa, Editorial Española, Primera Edición, Pág. 18 
MISION 
Proveer alimentos  caseros de calidad manteniendo siempre el liderazgo en 
producto  y costos, con el fin de satisfacer los gustos y preferencias de los 
clientes  que deseen compartir la experiencia de degustar un excelente menú. 
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4.5. VISION 
 
“La visión es el logro más global e importante de la empresa en el mediano a largo plazo y 
debe servir de norte a las acciones de sus miembros; es la ambición de la empresa a ser 
alcanzado en un horizonte de tiempo dado”11 
 
 
 
 
 
4.6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
El direccionamiento estratégico tiene como fin guiar a la organización al cumplimiento de 
los objetivos a través de la formulación de un conjunto de estrategias, para conseguir la 
satisfacción de los miembros de la organización, clientes internos y externos.  
 
Tabla 4-1 Objetivos 
                                                                Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
                                                             
11 SALAZAR, Francis, Gestión Estratégica de Negocios, Editorial Panorama, Segunda Edición, Pág. 33 
Perspectiva Objetivo Global Propósito
Atraer a nuevos usuarios y
aumentar su disposición de compra
Maximizar la satisfacción del Mejorar las relaciones con los clientes
cliente actuales y potenciales
Implementar sistemas que nos ayuden
a agilitar los procesos operativos y 
administrativos para mejorar nuestro
servicio
Aprendizaje y Potenciar el Talento Establecer programas de capacitación
Crecimiento Humano continua
Financiera Incrementar la Rentabilidad
Cliente
Interna
Mejorar la Gestión Operativa
y Administrativa
VISION 
Ser  reconocidos como la primera alternativa al momento de seleccionar un 
restaurante en un plazo de tres años, con el respaldo de  personal capacitado,   
ofreciendo alimentos de calidad a precios competitivos y accesibles, 
demostrando eficiencia, servicio personalizado y mejoramiento continuo. 
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4.6.1. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES 
 
Objetivo General: 
 Ser reconocidos como un restaurante que proporciona excelente calidad en los 
productos que brinda, así como en la amabilidad con la que prestan servicios sus 
colaboradores, para la población económicamente activa del norte de la ciudad de 
Quito. 
Objetivos Específicos: 
 Maximizar la satisfacción del cliente mejorando las relaciones con los clientes 
actuales y potenciales. 
 Controlar y mejorar la Gestión Operativa y Administrativa implementando sistemas 
transaccionales y operativos. 
 Incrementar las utilidades en un mínimo del 25% anual,  por medio de la 
optimización de gastos, el control de presupuestos y las ventas de producto. 
 Mejorar el proceso productivo mediante la modernización del equipo y menaje del 
restaurante. 
 Reforzar el buen ambiente de trabajo para mantener al personal motivado y 
comprometido con la organización, mediante  capacitaciones y reconocimiento de 
los méritos de los trabajadores. 
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4.6.2. ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES 
 
 Estructurar el área organizacional y funcional del restaurante, distribuyendo 
equitativamente las unidades según el proceso general. 
 Desarrollar la motivación de los trabajadores a través de reconocimientos, 
capacitación o incentivos económicos. 
 El servicio a ofrecer debe ser personalizado según los requerimientos de nuestros 
clientes. 
 Se realizarán programas de premiación a la fidelización de clientes en cuanto a 
cumpleaños, descuentos y postres gratuitos. 
 Implementar nuevos sistemas de software que nos permita mejorar la gestión 
operacional, administrativa y contable. 
 Se debe controlar el buen estado y la fecha de caducidad de las materias primas. 
 Es necesario mantener un buen control sobre las existencias para evitar 
desperdicios y aumento de costos. 
 Se emitirán órdenes de requisición de materiales para la elaboración de los 
productos. 
 Es importante mantener un buen control de calidad, tanto en los insumos como en 
los productos terminados, para  
 Se realizarán controles para determinar los equipos y menaje que deberán ser 
reemplazados por otros de mayor calidad y funcionalidad. 
 Se hará mantenimiento preventivo a los equipos con el fin de prevenir fallas en el 
proceso productivo y reducir costos de reparación. 
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RESUMEN DE LAS ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES DEL RESTAURANTE SION`S 
   
 
 
 
Tabla 4-2 Estrategias Organizacionales del Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés
Perspectiva Objetivo Estrategias
Servicio al Realizar programas de premiación a la fidelidad de los clientes
Cliente Ofrecer un servicio personalizado segùn las necesidades de los clientes
Controlar y mejorar la gestión operativa Implementar nuevo software que ayude a controlar y mejorar los procesos
y  admnistrativa a través de sistemas
Financiera Incrementar Utilidades Mejorar el control en las existencias para evitar desperdicios y aumento en costos
Se realizaràn controles para determinar el equipo y menaje que deben ser reemplazados
Se hará mantenimiento preventivo con el fin de evitar fallas en la producción y aumento 
de costos por reparación
Se emitirán ordenes de requisición de materiales para la elaboración de los productos
Talento Humano Reforzar el buen ambiente laboral Motivar a los trabajadores a través de reconocimientos, capacitación e incentivos
Administrativa
Producción Mejorar el proceso productivo
Maximizar la satisfacción de clientes
1
5
3
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4.6.3. POLÍTICAS ORGANIZACIONALES 
 
 Los clientes serán lo primero y serán atendidos inmediatamente. 
 Todos los esfuerzos  de mejoras en el restaurante deberán ser encaminados hacia la 
satisfacción del cliente. 
 Se proporcionará al cliente un producto de calidad, que goce de muy buen sabor y 
contenido nutricional. 
 El recurso humano se esforzará en alcanzar un servicio ágil y eficiente, cuidando de 
cada actividad del proceso y en especial del comportamiento para con el cliente. 
 Los productos deben en condiciones de óptima calidad e higiene. 
 Se deberá mantener un cuidadoso proceso de limpieza en todas las áreas y 
actividades del restaurante además del personal que lo conforma. 
 El menaje del restaurante deberá ser renovado cada tres años. 
 Deberá existir un trato justo y cortés al cliente interno y externo del restaurante. 
 Los empleados manejarán adecuadamente todos los recursos asignados, evitando 
desperdicios. 
 Los empleados de la organización gozarán de estabilidad laboral. 
 Los cobros se recaudarán en efectivo, también se aceptarán las tarjetas de 
fidelización que posean nuestros clientes, no se aceptarán pagos en cheques u otros. 
 Las quejas de los clientes serán direccionadas a la administración. 
 Las sanciones se aplicarán independientemente del cargo que desempeñen, para 
quienes sean impuntuales, no utilicen lenguaje apropiado para dirigirse a los demás, 
y en especial en el trato inadecuado para los clientes. 
 El horario de trabajo en el restaurante será desde las 08h00 de la mañana hasta las 
16h00 de la tarde, de lunes a viernes. 
 Todos los pagos y obligaciones contraídas, serán cancelados puntualmente. 
 La capacitación del personal será dictada por profesionales de calidad que se 
enfocarán en atención al cliente, solución de problemas, mejora continua en los 
productos. 
 Después de cada capacitación el personal será evaluado. 
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RESUMEN DE LAS POLÍTICAS ORGANIZACIONALES DEL 
RESTAURANTE SION´S 
 
Tabla 4-3 Políticas Organizacionales del Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Perspectiva Políticas
Los clientes son lo primero y serán atendidos inmediatamente
Todos lo esfuerzos de mejora deberán ser encaminados a la satisfacción del cliente
Deberá existir un trato justo y cortés al cliente externo e interno
Cliente Las quejas de los clientes deberán se direccionadas a la administración
Las sanciones se aplicarán independientemente del cargo que se desempeña, para 
quienes sean impuntuales, usen lenguaje inapropiado y en el trato inadecuado a los
clientes.
La capacitación a empleados será dictada por profesionales de calidad que se enfocarán
en atención al cliente, solución de problemas y mejora continua de los productos
Después de cada capacitación se realizará una evaluación.
El horario de atención del restaurante será desde las 08h00 hasta las 16h00 de lunes
a viernes.
Todos los pagos y obligaciones contraídas deberán ser cancelados puntualmente.
Los empleados de la organización gozarán de estabilidad laboral
Los cobros se realizarán en efectivo, también se aceptarán tarjetas de fidelización.
que posean los clientes, no se aceptarán pagos en cheques u otros.
Los productos deben estar en condiciones óptimas de higiene y calidad
Se deberá mantener un cuidadoso proceso de limpieza en todas las áreas, actividades
y personal del restaurante.
Se proporcionará al cliente un producto de calidad, que goce de un buen sabor y 
contenido nutricional.
El menaje del restaurante deberá ser renovado cada tres años
Los empleados manejarán adecuadamente todos los recursos asignados evitando
desperdicios.
El recurso humano se esforzará por alcanzar un servicio ágil y eficiente cuidando cada
Talento Humano actividad y en especial del comportamiento para con el cliente
Administrativa
Producción
Servicio al
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4.6.4. REGLAMENTO GENERAL INTERNO DEL PERSONAL 
 
Partimos de un principio administrativo que nos indicará el orden regulador de las 
actividades en la organización. Por este motivo, esperamos que este reglamento tenga en 
los trabajadores la debida acogida y permita aunar más estos lazos de prosperidad, armonía 
y cordialidad entre empleadora y sus trabajadores. 
 Son obligaciones y prohibiciones de los trabajadores y su inobservancia constituye Faltas 
Leves, las siguientes; 
OBLIGACIONES: 
a) Informar a la Administración, en la persona de su titular dentro de las subsiguientes 
cuarenta y ocho horas cualquier cambio relacionado con su estado civil y domicilio. En 
lo que se refiere al domicilio, el trabajador deberá indicar la dirección exacta 
precisando calle, número ciudadela, ciudad y provincia. 
b) Informar a la Administración, en la persona de su titular, dentro de las subsiguientes 
cuarenta y ocho horas, respecto al matrimonio unión de hecho, estado de gravidez, 
nacimiento de sus hijos, etc., y del deceso de sus familiares hasta el segundo grado de 
consanguinidad, el trabajador deberá acompañar conjuntamente con la información, la 
correspondiente partida que acredite el hecho que informa. 
c) Los trabajadores deberán concurrir a sus labores correctamente vestidos, con el 
uniforme que se les proporciona en el restaurante, comprometiéndose ellos a cuidarlo y 
mantenerlo en las mejores condiciones posibles, siendo responsables del valor del 
mismo.  
PROHIBICIONES: 
a) Utilizar los teléfonos del restaurante para llamadas personales, locales o de larga 
distancia, salvo en caso de emergencia y con la autorización de la administración. 
b) Excederse del tiempo que concede para almorzar. 
c) Permanecer en el restaurante en horas que nos sean las de su jornada de trabajo, 
exceptuando quienes lo hagan debidamente autorizados por la administración. 
d) Trasladarse sin autorización del inmediato superior a un lugar diferente de aquel en que 
debe desarrollar su trabajo. 
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Son obligaciones y prohibiciones de los trabajadores y su inobservancia constituye Faltas 
Graves, las siguientes; 
OBLIGACIONES: 
a) Observar buena conducta durante las horas de trabajo, y en general, durante su 
permanencia en las dependencias del restaurante. 
b) No abandonar su trabajo dentro del tiempo de su jornada o antes de que este concluya, 
sin la correspondiente autorización de la administración. 
c) Restituir al restaurante los materiales no utilizados y conservar en buen estado los 
equipos, menaje, herramientas, muebles y enseres, implementos y útiles de trabajo. 
 
PROHIBICIONES: 
a) No ser cortés de palabra, obra o actitud con el público y clientes, dando muestras de 
falta de cultura y consideración. 
b) Utilizar el vehículo del restaurante para el mejor desarrollo de sus funciones en su zona 
o lugar de trabajo para uso personal o familiar, dentro y fuera de horas laborables.  
c) No entregar, alterar, modificar, suprimir o aumentaren cualquier forma los  informes 
reportes, documentos registros y en general cualquier otro formulario, sea de ventas, 
contabilidad etc., De uso interno o externo del restaurante. 
d) No colaborar para que las instalaciones  se encuentren en estado óptimo y presenten 
una buena imagen y comodidad tanto para los clientes y proveedores así como para sus 
compañeros de labores. 
e) Conservar o ingerir licor, estupefacientes o alucinógenos, en las instalaciones. 
f) Hacer escándalos, griteríos, juegos, correrías, proferir palabras soeces, expresiones 
groseras, en los lugares y horas de trabajo. 
g) Usar palabras desafiantes o resistirse al Cumplimiento de cualquier trabajo ordenado 
por el superior. 
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4.7. CONSTITUCION DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Legalmente, la organización se encuentra registrada como persona natural, no obligada a 
llevar contabilidad, a nombre de la Sra. Martha Grecia Avilés Valdivieso, con número. de 
RUC 1704804622001, se dedica a la venta de comidas y bebidas para su consumo 
inmediato. El restaurante fue adquirido por su actual propietaria desde el 27 de diciembre 
del 2001, Se encuentra localizado en el norte del Distrito Metropolitano de Quito, en la Av. 
9 de Octubre N26-141 y Ascazubi. El restaurante se encuentra al día con todas sus 
obligaciones de ley, con instituciones como: el Servicio de Rentas Internas, el Municipio 
de Quito, el Ministerio de Salud, el Ministerio de Relaciones Laborales, el Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social, ya que cuenta con los permisos necesarios de 
funcionamiento, inclusive el permiso de bomberos y turismo. Con la implementación de 
este proyecto, se planea adoptar una nueva figura legal, la de persona natural obligada a 
llevar contabilidad, debido a que sus ingresos y gastos se incrementarían. Actualmente esta 
organización cuenta con once colaboradores, que realizan los procesos administrativos y 
operativos en el restaurante, cuyas funciones se detallaran más adelante.   
4.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
La estructura organizacional es importante ya que divide las actividades laborales para  
comunicar, controlar, coordinar y organizarlas indicando el tipo de trabajo que debe 
hacerse para alcanzar los objetivos. También contribuye a aprovechar mejor los recursos   
y por ende contribuye a la eficiencia.  
Este restaurante no tiene una estructura organizacional bien definida, ante esta necesidad, 
se plantearán varios organigramas con el fin de determinar claramente las jerarquías, 
funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros que la conforman.  
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4.9. ORGANIGRAMAS 
 
Un organigrama es la representación gráfica de una organización, ayuda a tener una idea 
clara de la estructura formal de esta y comunica de forma sencilla las áreas que la 
constituyen, la autoridad, supervisión, los distintos niveles de jerarquías y la relación entre 
los puestos de trabajo. Su importancia es grande ya que fijan la posición, responsabilidades 
y acciones. A continuación se presentan los siguientes tipos de organigramas: 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL  DEL RESTAURANTE SION`S 
  
 
            
           
            
           
           
            
   
 
 
Gráfico 4-1  Organigrama Estructural del Restaurante Sion´s 
 Elaborado por: Fernanda Avilés 
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ORGANIGRAMA POSICIONAL  DEL RESTAURANTE SION`S 
 
 
 
            
           
            
           
           
            
   
 
 
Gráfico 4-2  Organigrama Posicional del Restaurante Sion´s 
 Elaborado por: Fernanda Avilés
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL RESTAURANTE SION´S 
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico 4-3  Organigrama Funcional Restaurante Sion´s 
Elaborado por: Fernanda Avilés
PROPIETARIA 
Propietaria: 
1) Dirige el proceso administrativo del 
restaurante 
2) Fija los controles necesarios para la 
ejecución de estrategias, políticas 
3) Supervisa la calidad de los productos y 
servicios 
COCINA 
Cocinero: 
1) Coordina y controla las actividades 
relacionadas con la producción 
2) Controla y dirige las tareas del personal en 
la cocina. 
3) Realiza reportes de producción, ventas y 
stock de insumos. 
COCINA 
Ayudante de Cocina: 
1) Realiza los procesos de producción en base 
a la guía del cocinero. 
2) Colabora con las tareas relacionadas con la 
operación. 
3) Entrega los platos terminados a los 
meseros. 
COCINA 
Ayudante de limpieza: 
1) Realiza la limpieza diaria de todas las áreas 
del restaurante. 
2) Elabora el mantenimiento preventivo de los 
equipos de cocina y reporta el daño de estos. 
3) Realiza la requisición de útiles de limpieza 
SERVICIO AL CLIENTE 
Cajero: 
1) Lleva el registro y control de los 
movimientos de caja. 
2) Realiza arqueos diarios de caja. 
3) Emite facturas a los clientes y elabora 
reportes de venta diarios. 
SERVICIO AL CLIENTE 
Meseros: 
1) Sirve los platos y bebidas según el pedido 
de los clientes. 
2) Toma pedidos de los clientes y se encarga 
de entregarlos en cocina y caja. 
3) Coopera en las actividades que se realizan 
en la cocina 
CONTABILIDAD 
Contador: 
1) Prepara y elabora reportes y estados 
financieros. 
2) Prepara y presenta impuestos y anexos 
tributarios. 
3) Elabora y emite pagos de las obligaciones 
contraídas. 
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4.10. ESTRUCTURA FUNCIONAL 
 
Dentro de la organización cada colaborador tiene sus funciones, tomando en cuenta la 
estructura presentada anteriormente, las funciones y perfiles del personal son las 
siguientes:   
 
 
Tabla 4-4 Propietaria 
Fuente: Restaurante Sion`s 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
PUESTO PROPIETARIA
EDUCACIÓN Título Superior en Administración de Empresas
Planificación, organización, dirección y control
de los procesos y actividades del restaurante
DISPONIBILIDAD Tiempo completo
SISTEMAS Manejo de los sistemas operativos y transaccionales
Capacidad de liderazgo, agilidad, capacidad para 
solucionar problemas,iniciativa, organización, eficiencia
Planifica, organiza, dirige y controla las operaciones
y procesos del restaurante
Supervisa la calidad de los productos y actividades
que se desempeñan
Revisa los informes contables y controla que las
obligaciones tributarias y legales sean cumplidas
Fija los controles necesarios para la ejecución de 
las políticas y estrategias para alcanzar las metas y
objetivos planteados
Dirige  a los colaboradores en sus tareas 
y elabora los horarios del personal
FUNCIONES
COMPETENCIAS
HABILIDADES
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Tabla 4-5 Contador 
       Fuente: Restaurante Sion`s 
            Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Tabla 4-1 Cajero  
       Fuente: Restaurante Sion`s 
            Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
PUESTO CONTADOR
Título Superior o Estudiante de Contabilidad y Auditoria,
Administración de Empresas, o afines
Planificación, organización, dirección y control
de la información y procesos contables
EXPERIENCIA mínimo un año en posiciones similares
DISPONIBILIDAD Tiempo Completo
SISTEMAS Manejo de sistemas transaccionales
Capacidad para  solucionar problemas, iniciativa, agilidad
organización, eficiencia y puntualidad
Prepara y elabora informes y estados financieros
Prepara y presenta los impuestos y anexos tributarios, 
Elabora y emite los pagos de las obligaciones contraídas,
diariamente (proveedores, contribuciones, trabajadores, etc.)
Realiza semanalmente tomas de inventario
Revisar las liquidaciones de caja chica y reposición de gastos
Prepara el presupuesto para su aprobación.
Analiza las cuentas y elabora conciliaciones bancarias
Supervisa las actividades y funciones delegadas al cajero
EDUCACIÓN
HABILIDADES
COMPETENCIAS
FUNCIONES
PUESTO CAJERO
Bachiller o Estudiante universitario de Contabilidad y Auditoria,
Administración de Empresas, o afines
Habilidad numérica, facilidad de palabra, capacidad de trabajo bajo
presión, eficiencia
EXPERIENCIA Mínimo 6 meses en posiciones similares
DISPONIBILIDAD Tiempo Completo
SISTEMAS Manejo de los sistemas operativos y transaccionales
Capacidad para  solucionar problemas, iniciativa, agilidad
organización, eficiencia y puntualidad
Lleva el registro y control de los movimientos de caja
Realiza los arqueos de caja diariamente
Realiza los pagos que han sido emitidos por el contador y tramites 
necesarios para cumplir con las obligaciones del restaurante
Registra las ordenes de pedido de los clientes en el sistema
Emite las facturas por el consumo de los clientes
Prepara informes de venta diarios
COMPETENCIAS
FUNCIONES
EDUCACIÓN
HABILIDADES
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Tabla 4-2 Mesero 
       Fuente: Restaurante Sion`s 
            Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Tabla 4-3 Ayudante de Limpieza 
  Fuente: Restaurante Sion`s 
            Elaborado por: Fernanda Avilés 
    
PUESTO MESERO
EDUCACIÓN Bachiller o Estudiante universitario de Hotelería o afines
HABILIDADES Habilidad numérica y facilidad de palabra
EXPERIENCIA Mínimo 6 meses en posiciones similares
DISPONIBILIDAD Tiempo Completo
SISTEMAS Manejo del sistema operativo
Destreza física, capacidad de reacción ante el trabajo bajo 
presión, cordialidad, discreción, agilidad y rapidez
Se encarga de dar la bienvenida al cliente
Coloca el cartel del menú del día
Ejecuta el montaje y desmontaje de las mesas
Toma los pedidos y se encarga de entregarlos en cocina
y caja respectivamente.
Sirve los platos y bebidas pedidos por los clientes en cada 
mesa correspondiente
Realiza las actividades de limpieza del comedor antes y 
 después del servicio
Coopera en las actividades que se realizan en la cocina
COMPETENCIAS
FUNCIONES
PUESTO AYUDANTE DE LIMPIEZA
EDUCACIÓN Título de Bachiller o Técnico
HABILIDADES Habilidad para trabajar bajo presión y capacidad de observación
EXPERIENCIA de dos a cinco meses en cargos similares
DISPONIBILIDAD Tiempo completo
SISTEMAS Ninguno
Destreza física, observación y minuciosidad
agilidad, rapidez y eficiencia
Se encarga de la limpieza y cuidado del equipo y menaje de
cocina
Reporta los daños provocados en el equipo y menaje de cocina
Hace la limpieza diaria de todas la àreas del restaurante
Realiza la requisición de los útiles de limpieza
Brinda mantenimiento preventivo de los equipos de cocina
COMPETENCIAS
FUNCIONES
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       Tabla 4-4 Cocinero 
Fuente: Restaurante Sion`s 
                                     Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
   
Tabla 4-5 Ayudante de Cocina 
Fuente: Restaurante Sion`s 
       Elaborado por: Fernanda Avilés 
PUESTO COCINERO
EDUCACIÓN Bachiller o Estudiante universitario de Gastronomía o afines
Habilidad para trabajar bajo presión, dominio de conocimiento 
de cocina y repostería
EXPERIENCIA mínimo un año en posiciones similares
DISPONIBILIDAD Tiempo Completo
SISTEMAS Manejo del sistema operativo
Capacidad de liderazgo, iniciativa, enfoque a la solución de 
problemas, eficiencia, rapidez, amabilidad.
Coordina y controla las actividades relacionadas con la operación
de alimentos y bebidas
Propone ideas de Menú y supervisa la calidad en las operaciones
Recepta y verifica la calidad de materia prima que se le ha entregado
Prepara diariamente el menú acordado 
Controla y dirige las tareas del personal en la cocina
Realiza el reporte de producción, ventas y stock de insumos y
productos
COMPETENCIAS
FUNCIONES
HABILIDADES
PUESTO AYUDANTE DE COCINA
EDUCACIÓN Título de Bachiller o Técnico
Habilidad para trabajar bajo presión, conocimiento de cocina
don de gente, eficiencia y vocación de servicio
EXPERIENCIA Mínimo 6 meses en posiciones similares
DISPONIBILIDAD Tiempo Completo
SISTEMAS Manejo del sistema operativo
Amabilidad, capacidad para solucionar problemas, iniciativa
 eficiencia, rapidez.
Colabora en  las actividades relacionadas con la operación
de alimentos y bebidas
Realiza los procesos de producción bajo la guía del cocinero
Ayuda en la preparación diariamente el menú acordado 
Entrega las ordenes listas al mesero
HABILIDADES
COMPETENCIAS
FUNCIONES
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4.11. PROPUESTA DE CONTROL PARA  EL RESTAURANTE 
SION´S 
 
El control es un proceso regulador importante en toda organización ya que permite crear 
una mejor calidad, porque identifica errores para corregirlos y eliminarlos, mide los 
resultados actuales para introducir cambios y mejoras, evalúa el desempeño de las 
actividades y procesos, para lo cual se utilizará herramientas importantes como lo son los 
indicadores, en el Restaurante Sion´s  se aplicarán los siguientes: 
 
Tabla 4-11 Propuesta para el control del Restaurante Sion´s. 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
Perspectiva Objetivo Estrategias
Unidad de 
Medida
Indicador Meta Descripción
Maximizar las 
Ventas
Aumentar 
variedad y 
promoción de los 
productos
%
Ventas Actuales 
/Ventas Anteriores 
50%
Permite determinar el crecimiento de las 
ventas actuales en relación a las ventas de 
periodos anteriores
Incrementar la 
Utilidad
Incrementar las 
Ventas y Reducir 
los costos
%
Utilidad Neta / Ventas 
Netas
25%
Permite establecer el margen de utilidad 
neta es decir la utilidad que queda 
disponible para los propietarios
Retener a los 
clientes actuales
Realizar 
programas de 
premiación a la 
fidelidad de los 
clientes
%
#Clientes Nuevos/ 
#Clientes Antiguos
30%
 Mide el crecimiento  de los clientes 
actuales en relación a los clientes antiguos
Incrementar la 
Participación en 
el mercado
Implementar los 
servicios 
adicionales que 
ofrece el 
restaurante
%
Participación 
Actual/Participación 
Anterior
30%
Permite determinar el crecimiento de la 
participación actual en el mercado en 
relación a la participación  de periodos 
anteriores
Maximizar la 
satisfacción del 
cliente
Ofrecer un 
excelente servicio 
que satisfaga las 
necesidades del 
cliente
%
# Clientes 
Satisfechos/#Total 
Clientes Atendidos
100%
Muestra el porcentaje de clientes 
satisfechos en relación a todos los clientes 
atendidos
Controlar y 
mejorar la 
Gestión 
Operativa y 
Administrativa
Automatizar el 
control 
administrativo,  
contable y 
operativo a través 
de software
%
Automatizaciones 
Ejecutadas / 
Automatizaciones 
Esperadas
100%
Ayuda a evaluar la implementación 
existosa del software
Reducir los 
Costos
Emitir ordenes de 
requisición de 
insumos para 
evitar 
desperdicios
%
# Total Insumos 
Utilizados /#Total 
Producción  
85%
Muestra la productividad parcial de 
materia prima en relación a la producción 
obtenida
Reclutamiento del 
personal 
calificado para el 
futuro
Selección 
Adecuada del 
personal según 
Perfil
%
Total Personal 
Calificado/ Total 
Personal Disponible
80%
Perimte evaluar al personal de acuerdo al 
perfil solicitado
Desarrollar la 
capacidad y 
rendimiento 
humano
Capacitar y 
motivar al 
personal
%
Rendimiento 
Actual/Rendimiento 
Esperado
80%
Mide el cumplimiento de metas y 
objetivos por parte del personal 
contratado.
Financiera
Cliente
Producción
Talento Humano
CONTABILIDAD 
Contador    (1) 
Cajero         (1) 
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CAPITULO 5 
 
5. ESTUDIO FINANCIERO 
 
 
PRESUPUESTOS 
Presenta los estados financieros que se esperan de la organización en un futuro,  además 
expresan una estimación de los recursos que se necesitan y los retornos anticipados durante 
un período determinado.  
Para determinar los presupuestos de la organización es necesario, realizar un levantamiento 
de información en donde se muestren los recursos con los que cuentan (ver anexos), a 
continuación se muestra un resumen de las existencias: 
 
Tabla 5-1 Activo Fijo Existente 
5.1. PRESUPUESTO DE INVERSIONES 
 
La inversión es el empleo del capital con el objetivo de incrementarlo. El presupuesto de 
inversión es una propuesta de acción que utiliza los recursos disponibles para obtener un 
rendimiento económico en un determinado plazo. La inversión que se realizará en el 
proyecto es la siguiente: 
 
CONCEPTO VALOR TOTAL DEP.ACUM. VALOR RESIDUAL
Muebles y Enseres 6.332,00      3.486,00         2.846,00              
Equipo de Cocina 9.680,00      4.988,00         4.692,00              
Equipo de Oficina 390,00         117,00            273,00                 
Equipo de Computación 850,00         400,00            450,00                 
Menaje de Comedor y Cocina 7.170,50      4.236,17         2.934,33              
Vehiculo 18.000,00    18.000,00       -                       
TOTALES 42.422,50    31.227,17       11.195,33            
ACTIVO FIJO EXISTENTE
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INVERSIÓN MUEBLES Y ENSERES 
 
 
Tabla 5-1 Inversión Muebles y Enseres 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
INVERSIÓN EN EQUIPO DE COCINA 
 
 
Tabla 5-2 Inversión en Equipo de Cocina 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
ADMINISTRACION 32,00           
Muebles de Computación 1 175,00       175,00      2012 10 10 17,50           -               175,00       
Sillones Oficina Adm. 1 145,00       145,00      2012 10 10 14,50           -               145,00       
COCINA -            170,00         
Mesas industriales de 2x2 mts 3 400,00       1.200,00   2012 10 10 120,00         -               1.200,00    
Anaqueles y Repisas 3 100,00       300,00      2012 10 10 30,00           -               300,00       
Estaciones y Gabinetes 2 100,00       200,00      2012 10 10 20,00           -               200,00       
2.020,00   404,00         2.020,00    
INVERSIÓN EN MUEBLES Y ENSERES 
TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
Microondas 1 250,00       250,00      2012 10 10 25,00           -               250,00       
Estufas y Cocinas 1 1.900,00    1.900,00   2012 10 10 190,00         -               1.900,00    
Freidoras 1 850,00       850,00      2012 10 10 85,00           -               850,00       
Planchas y Asadoras 1 1.350,00    1.350,00   2012 10 10 135,00         -               1.350,00    
4.350,00   435,00         -                4.350,00    
INVERSIÓN EN EQUIPO DE COCINA
TOTAL
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INVERSIÓN EQUIPO DE COMPUTACIÓN 
 
 
Tabla 5-3 Inversión en Equipo de Computación 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
Computador Intel Corei3 1 1.200,00    1.200,00   2012 3 3 400,00         -               1.200,00    
Impresora 1 280,00       280,00      2012 3 3 93,33           -               280,00       
1.480,00   493,33         -                1.480,00    
INVERSIÓN EQUIPO DE COMPUTACION
TOTAL
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INVERSIÓN MENAJE DE COMEDOR Y COCINA 
 
Tabla 5-4 Inversión en menaje de comedor y cocina 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
CRISTALERIA
Copa Batido Milk Shake Arcoroc 100 3,00           300,00      2012 3 3 100,00         -               300,00       
CUBIERTERIA -            
Cuchara medidora 5 MI 1 Stainless 200 0,35           70,00        2012 3 3 23,33           -               70,00         
Cuchara medidora 15 MI 1 Stainless 200 0,35           70,00        2012 3 3 23,33           -               70,00         
Cuchareta Servicio Nova 200 1,00           200,00      2012 3 3 66,67           -               200,00       
Cucharon Peltre 10 0,60           6,00          2012 3 3 2,00             -               6,00           
Juego de Cuchillos Tramontina 4 45,00         180,00      2012 3 3 60,00           -               180,00       
HERRAMIENTAS -            
Bolw Acero Inoxidable de 24,3 cm 
Adcraft 5 15,00         75,00        2012 3
3
25,00           -               75,00         
Bolw Acero Inoxidable de 27,9 cm 
Adcraft 5 14,00         70,00        2012 3
3
23,33           -               70,00         
Sartén Natural 17,8 cm Vollrath 4 22,00         88,00        2012 3 3 29,33           -               88,00         
Sartén Natural 23,5 cm Vollrath 4 23,00         92,00        2012 3 3 30,67           -               92,00         
Pinza Parrillera 4 3,00           12,00        2012 3 3 4,00             -               12,00         
Juego de Reposteros 36 piezas 
Victoria 2 33,00         66,00        2012 3
3
22,00           -               66,00         
Jarra 3 Lits Victoria 6 6,00           36,00        2012 3 3 12,00           -               36,00         
Jarra Cremera 6 onz. Victoria 6 4,50           27,00        2012 3 3 9,00             -               27,00         
VAJILLA -            
Vinagreras 30 2,50           75,00        2012 3 3 25,00           -               75,00         
Condimeteros 30 2,60           78,00        2012 3 3 26,00           -               78,00         
Azucareras 30 3,50           105,00      2012 3 3 35,00           -               105,00       
MANTELERIA -            
Manteles cuadrados de color blanco 30 38,00         1.140,00   2012 3 3 380,00         -               1.140,00    
Cubremanteles  de color verde 30 18,00         540,00      2012 3 3 180,00         -               540,00       
3.230,00   1.076,67      -                3.230,00    
INVERSIÓN MENAJE DE COMEDOR Y COCINA 
TOTAL
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INVERSIÓN SOFTWARE 
 
Tabla 5-3 Inversión de software 
 Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
INVERSIÓN VEHÍCULO 
 
 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
RESUMEN DE LA INVERSIÓN DE ACTIVO FIJO 
 
Tabla 5-4 Inversión Total Activo Fijo 
           Elaborado por: Fernanda Avilés 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
Licencia de Sistema Transaccional 1 500,00       500,00          2012 3 3 166,67         -               500,00       
Licencia de Sistema Operacional 1 1.000,00    1.000,00       2012 3 3 333,33         -               1.000,00    
1.500,00       500,00         -                1.500,00    
SOFTWARE
TOTAL
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR 
TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICIÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIAC
ION 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
Camioneta 1 25.000,00  25.000,00     2012 5 5 5.000,00      -               25.000,00  
25.000,00     5.000,00      -                25.000,00  
VEHICULO
TOTAL
CONCEPTO VALOR
Muebles y Enseres 2.020,00       
Equipo de Cocina 4.350,00       
Equipo de Computación 1.480,00       
Menaje de Comedor y Cocina 3.230,00       
Software 1.500,00       
Vehículo 25.000,00     
TOTALES 37.580,00      
INVERSIÓN ACTIVO FIJO
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INVERSIÓN ACTIVO DIFERIDO 
 
 
Tabla5-5 Permisos de Funcionamiento 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
Tabla 5.1 -6 Estudio de Factibilidad 
   Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
RESUMEN DE LA INVERSIÓN DE ACTIVO DIFERIDO 
 
 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
Cantidad DESCRIPCION V. UNIT. V. TOTAL
1 Dirección Metropolitana de Salud 50,00$          50,00$          
1 Patente Municipal 30,00$          30,00$          
1 Dirección Metropolitana de Medio Ambiente 30,00$          30,00$          
1 Funcionamiento Municipal 50,00$          50,00$          
1 Cuerpo de Bomberos 30,00$          30,00$          
190,00$        
PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO
TOTAL
Cantidad DESCRIPCION V. UNIT. V. TOTAL
1 Estudio del Proyecto 1.200,00$     1.200,00$     
1 Papelería y Reproducción 100,00$        100,00$        
1.300,00$     
ESTUDIO DE FACTIBILIDAD
TOTAL
DESCRIPCIÓN VALOR
Permisos de Funcionamiento 190,00                 
Estudio del Proyecto 1.300,00              
TOTAL DE INVERSIÓN 1.490,00               
INVERSION ACTIVO DIFERIDO
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MATERIA PRIMA  (MENSUAL) 
 
UNIDAD DE VALOR
MEDIDA UNITARIO
CARNES
Carne de Res kg 25 8,50 212,50 2550,00
Carne de Cerdo kg 25 7,75 193,75 2325,00
Pescado kg 20 6,50 130,00 1560,00
Carne de Pollo kg 20 7,80 156,00 1872,00
Mariscos kg 18 7,80 140,40 1684,80
Embutidos kg 18 4,25 76,50 918,00
INGREDIENTES Y CONDIMENTOS
Huevos docena 15 2,00 30,00 360,00
Papas quintal 8 45,00 360,00 4320,00
Pastas kg 8 2,30 18,40 220,80
Ajo kg 8 0,50 4,00 48,00
Cebolla Blanca kg 10 0,50 5,00 60,00
Cebolla Paiteña kg 10 1,00 10,00 120,00
Cilantro kg 10 1,00 10,00 120,00
Pimiento Verde kg 10 1,50 15,00 180,00
Pimiento Rojo kg 10 1,50 15,00 180,00
Comino Molido kg 10 1,00 10,00 120,00
Pimienta Molida kg 10 1,00 10,00 120,00
Aceite litro 15 2,30 34,50 414,00
Mantequilla kg 7 1,90 13,30 159,60
Oregano onzas 9 0,25 2,25 27,00
Azúcar quintal 5 45,00 225,00 2700,00
Sal libra 12 0,80 9,60 115,20
Harina quintal 2 45,00 90,00 1080,00
Leche litro 40 0,75 30,00 360,00
Limones kg 15 1,00 15,00 180,00
VERDURAS Y LEGUMBRES
Arveja kg 12 1,00 12,00 144,00
Vainita kg 12 1,50 18,00 216,00
Col kg 10 2,00 20,00 240,00
Lechuga kg 10 2,50 25,00 300,00
Zanahoria kg 10 1,50 15,00 180,00
Tomate Riñon kg 12 1,50 18,00 216,00
Brócoli kg 8 2,50 20,00 240,00
Coliflor kg 8 2,50 20,00 240,00
VALOR 
MENSUAL
VALOR 
ANUAL
MATERIA PRIMA DIRECTA
DETALLE CANTIDAD
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Tabla 5.1-7 Materia Prima  
Elaborado por: Fernanda Avilés
GRANOS
Arroz quintal 6 48,00 288,00 3456,00
Fréjol kg 25 1,50 37,50 450,00
Lenteja kg 25 1,00 25,00 300,00
Choclos kg 25 3,50 87,50 1050,00
FRUTAS
Sandía unidad 15 1,20 18,00 216,00
Melón caja 2 30,00 60,00 720,00
Papaya caja 2 25,00 50,00 600,00
Mora caja 2 30,00 60,00 720,00
Piña caja 2 25,00 50,00 600,00
Guayaba caja 2 18,00 36,00 432,00
Guanábana caja 2 28,00 56,00 672,00
Naranjas docena 4 2,00 8,00 96,00
Tamarindo libra 7 1,50 10,50 126,00
BEBIDAS
Gaseosas jaba 12/unid 30 11,70 351,00 4212,00
Agua Mineral jaba 12/unid 30 7,80 234,00 2808,00
Agua jaba 12/unid 30 9,50 285,00 3420,00
Té caja 8 3,00 24,00 288,00
Café libra 15 3,00 45,00 540,00
CONSERVAS Y ENLATADOS
Salsa de Tomate litro 4 3,75 15,00 180,00
Mostaza litro 4 3,00 12,00 144,00
Mayonesa litro 4 3,50 14,00 168,00
Salsa BBQ Gr 4 3,75 15,00 180,00
Vinagre Gr 4 2,00 8,00 96,00
3.753,70 45.044,40TOTAL
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MANO DE OBRA  MENSUAL 
 
Tabla 5.1 -8 Mano de Obra 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
DISTRIBUCIÓN DE COSTOS Y GASTOS 
 
Tabla 5.1-9 Distribución de Costos y Gastos 
      Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Valor Décimo Décimo Fondos de Aporte IESS 
Total Tercero Cuarto Reserva 12,15%
2.433,45$    29.201,45$   
1 Gerente-Administrador 750,00$    750,00$    62,50$      24,33$      31,25$      62,50$      91,13$         1.021,71$    12.260,50$  
1 Contador 650,00$    650,00$    54,17$      24,33$      27,08$      54,17$      78,98$         888,73$       10.664,70$  
1 Cajero 375,00$    375,00$    31,25$      24,33$      15,63$      31,25$      45,56$         523,02$       6.276,25$    
2.442,37$    29.308,40$   
4 Mesero 300,00$    1.200,00$ 100,00$    24,33$      50,00$      100,00$    145,80$       1.620,13$    19.441,60$  
2 Asistente de limpieza 300,00$    600,00$    50,00$      24,33$      25,00$      50,00$      72,90$         822,23$       9.866,80$    
1.179,03$    14.148,30$   
1 Cocinero 550,00$    550,00$    45,83$      24,33$      22,92$      45,83$      66,83$         755,74$       9.068,90$    
1 Ayudante de Cocina 300,00$    300,00$    25,00$      24,33$      12,50$      25,00$      36,45$         423,28$       5.079,40$    
Administración
Mano de Obra Indirecta
Mano de Obra Directa
TOTAL 
ANUAL
RECURSO HUMANO AÑO 2012
No. Cargo Sueldo
Vacaciones
TOTAL 
MENSUAL
% VALOR % VALOR % VALOR
Arriendo 1.200,00      14.400,00     80% 11.520,00   20% 2.880,00           -             14.400,00       
Servicios Básicos 300,00         3.600,00       90% 3.240,00     10% 360,00              -             3.600,00         
Suministros de Oficina 90,00           1.080,00       20% 216,00        80% 864,00              -             1.080,00         
Suministros de Limpieza 200,00         2.400,00       80% 1.920,00     20% 480,00              -             2.400,00         
Implementos de Trabajo 79,58           955,00          100% 955,00        0% -                    -             955,00            
Publicidad 75,00           900,00          100% 900,00       900,00            
TOTALES 1.944,58      23.335,00     17.851,00    4.584,00           -             22.435,00        
TOTAL 
DISTRIBUIDO
DISTRIBUCIÓN DE COSTOS Y GASTOS
PRODUCCIÓN ADMINISTRACIÓN VENTASVALOR 
MENSUAL
CONCEPTO
VALOR 
ANUAL
 
 
177 
 
CAPITAL DE TRABAJO 
 
Tabla 5.1 -10 Capital de Trabajo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
CONCEPTO VALOR
Costo Directo
(+) Materia Prima Directa 45.044,40       
(+) Mano de Obra Directa 14.148,30       
(=) Total Costo Directo 59.192,70     
Costo Indirecto de Fabricación 
(+) Mano de Obra Indirecta 29.308,40       
(+) Arriendo 11.520,00       
(+) Servicios Básicos 3.240,00         
(+) Suministros de Oficina 216,00            
(+) Suministros de Limpieza 1.920,00         
(+) Implementos de Trabajo 955,00            
(+) Depreciaciones 5.620,53         
Total Costo Indirecto de 
Fabricación 
52.779,93     
(=) Costo de Producción 111.972,63   
Gastos de Administración 38.727,28     
(+) Suedos y Beneficios Sociales 29.201,45       
(+) Arriendo 2.880,00         
(+) Servicios Básicos 360,00            
(+) Suministros de Oficina 864,00            
(+) Suministros de Limpieza 480,00            
(+) Depreciaciones 4.941,83         
Gastos de Ventas 900,00          
(+) Publicidad 900,00            
Gastos Operacionales 39.627,28     
Gastos Financiero 2.700,00       
(+) Gastos Interes 2.700,00         
Costo Total 154.299,92   
COSTOS Y GASTOS
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RESUMEN INVERSIÓN TOTAL 
 
Tabla 5.1 -11 Inversión Total  
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
Costo Total -
Depreciaciones 
y 
Amortizaciones
154.299,92     -        10.562,37   
143.737,55     
365
11.814,05     
CAPITAL DE TRABAJO =
30
CAPITAL DE TRABAJO = X 30
CAPITAL DE TRABAJO = x
30
365
365
xCAPITAL DE TRABAJO =
CONCEPTO VALOR
Inversión Activo Fijo 37.580,00              
Inversión Capital de Trabajo 11.814,05              
Inversión Activo Diferido 1.300,00                
INVERSION TOTAL 50.694,05            
INVERSION TOTAL
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FINANCIAMIENTO 
 
 
Tabla 5.1 -12 Fuentes de Financiamiento 
     Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
COSTO DE FINANCIAMIENTO 
El costo del capital es la retribución que recibirán los inversionistas por sus aportaciones, 
mientras que los acreedores se beneficiarán son intereses por el monto desembolsado. En 
este caso, los propietarios han decidido que la tasa de rendimiento que desean obtener es 
del 18%, En el caso del préstamo bancario, se ha considerado una tasa promedio del 18%. 
 
Tabla 5.1-13 Costo de Financiamiento 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTES DE FINANCIAMIENTO
MONTO
APORTACIÓN
%
Capital Propio 27.114,05      53%
Utilidades Retenidas 8.580,00        17%
Deuda 15.000,00      30%
TOTALES 50.694,05      100%
FINANCIAMIENTO
FUENTES DE FINANCIAMIENTO MONTO
APORTACIÓN
%
COSTO 
CAPITAL
CCPP
Capital Propio 27.114,05      53% 18% 10%
Utilidades Retenidas 8.580,00        17% 18% 3%
Deuda 15.000,00      30% 18% 5%
TOTALES 50.694,05      100% * 18%
COSTO DE FINANCIAMIENTO
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CÁLCULO DEL DIVIDENDO 
 
 
 
 
TABLA DE AMORTIZACIÓN 
 
 
Tabla 5.1 -14 Amortización 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
CAPITAL 15.000,00 
TASA INTERES 18%
PLAZO 3 años
n
DIVIDENDO = C i 1 + i
n
1 + i - 1
3
DIVIDENDO = 15.000,00 0,18 1 + 0,18
3
1 + 0,18 - 1
DIVIDENDO = 15.000,00 0,29575
0,64303
DIVIDENDO = 6.898,86   anual
DIVIDENDO = 574,90      mensual
Nº
SALDO 
INICIAL
INTERES AMORTIZACION DIVIDENDO
SALDO 
FINAL
1 15.000,00        2.700,00   4.198,86              6.898,86       10.801,14  
2 10.801,14     1.944,21   4.954,65              6.898,86       5.846,49    
3 5.846,49       1.052,37   5.846,49              6.898,86       -             
TABLA DE AMORTIZACION
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5.2. PRESUPUESTO DE COSTOS Y GASTOS 
 
En toda actividad productiva al ofrecer fabricar un producto o prestar un servicio se 
generan costos, entendiéndose que los costos son desembolsos monetarios relacionados 
justamente con la fabricación del producto o la prestación del servicio.  
 
Tabla 5.2-15 Presupuesto de Costos y Gastos 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
2012 2013 2014 2015 2016
Costo Directo 1,06               1,06              1,06             1,06               
(+) Materia Prima Directa 45.044,40      47.296,62       49.661,45     52.144,52     54.751,75      
(+) Mano de Obra Directa 14.148,30      16.270,55       18.711,13     21.517,80     24.745,47      
(=) Total Costo Directo 59.192,70      63.567,17       68.372,58     73.662,32     79.497,21      
Costo Indirecto de Fabricación 
(+) Mano de Obra Indirecta 29.308,40      33.704,66       38.760,36     44.574,41     51.260,57      
(+) Arriendo 11.520,00      12.211,20       12.943,87     13.720,50     14.543,73      
(+) Servicios Básicos 3.240,00       3.434,40        3.640,46       3.858,89       4.090,43        
(+) Suministros de Oficina 216,00          228,96           242,70          257,26          272,70           
(+) Suministros de Limpieza 1.920,00       2.035,20        2.157,31       2.286,75       2.423,96        
(+) Implementos de Trabajo 955,00          1.012,30        1.073,04       1.137,42       1.205,67        
(+) Depreciaciones 5.620,53       5.620,53        5.620,53       5.620,53       5.620,53        
Total Costo Indirecto de 
Fabricación 
52.779,93      58.247,25       64.438,28     71.455,77     79.417,58      
(=) Costo de Producción 111.972,63    121.814,42     132.810,85   145.118,09   158.914,80    
Gastos de Administración 38.727,28      43.382,54       48.711,33     54.813,21     61.802,55      
(+) Sueldos y Beneficios Sociales 29.201,45      33.581,67       38.618,92     44.411,76     51.073,52      
(+) Arriendo 2.880,00       3.052,80        3.235,97       3.430,13       3.635,93        
(+) Servicios Básicos 360,00          381,60           404,50          428,77          454,49           
(+) Suministros de Oficina 864,00          915,84           970,79          1.029,04       1.090,78        
(+) Suministros de Limpieza 480,00          508,80           539,33          571,69          605,99           
(+) Depreciaciones 4.941,83       4.941,83        4.941,83       4.941,83       4.941,83        
Gastos de Ventas 900,00          954,00           1.011,24       1.071,91       1.136,23        
(+) Publicidad 900,00          954,00           1.011,24       1.071,91       1.136,23        
Gastos Operacionales 39.627,28      44.336,54       49.722,57     55.885,12     62.938,78      
Gastos Financiero 2.700,00       1.944,21        1.052,37       -                -                  
(+) Gastos Interés 2.700,00       1.944,21        1.052,37       -                -                  
Costo Total 154.299,92    168.095,16     183.585,80   201.003,21   221.853,57    
PRESUPUESTO DE COSTOS Y GASTOS
AÑOS
CONCEPTO
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5.3. PRESUPUESTO DE INGRESOS 
 
Es aquel presupuesto que permite proyectar los ingresos que la organización va a generar 
en cierto periodo de tiempo. Para poder proyectar los ingresos es necesario conocer las 
unidades a vender, niveles de producción y el precio de los productos. 
NIVELES DE PRODUCCIÒN ESTIMADOS ANUALMENTE 
 
Tabla 5.3-16 Niveles de Producción Estimados Anualmente 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
PRESUPUESTO DE INGRESOS 
 
Tabla 5.3-17 Presupuesto de Ingresos 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
Participación del 
Proyecto
Producción Total 
en la Demanda 
Insatisfecha
Anual
2012 68.659 54.927 13.732 68.659
2013 69.786 55.829 13.957 69.786
2014 70.554 56.443 14.111 70.554
2015 70.911 56.729 14.182 70.911
2016 72.768 58.215 14.554 72.768
AÑOS Nº Almuerzos Nº Desayunos
2012 2013 2014 2015 2016
Desayunos
Cantidad 13.732 13.957 14.111 14.182 14.554
PVP 2,00                2,20                 2,42                 2,66                  2,93                  
Total Ingresos 27.463,68        30.705,97        34.148,14         37.752,86          42.616,03         
Almuerzos
Cantidad 54.927 55.829 56.443 56.729 58.215
PVP 2,50                2,75                 3,03                 3,33                  3,66                  
Total Ingresos 137.318,40      153.529,86      170.740,68       188.764,28        213.080,14       
Total General 164.782,08      184.235,83      204.888,82       226.517,14        255.696,16       
PRESUPUESTO DE INGRESO
AÑOS
PRODUCTOS
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PRESUPUESTO DE INGRESOS (PRECIO PROMEDIO) 
 
Tabla 5.3 -18 Presupuesto de Ingresos (Precio Promedio) 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
5.4. ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS 
 
ESTADO DE SITUACIÓN ECONÓMICA PROYECTADOS 
Es importante tomar en cuenta que, con la implementación de este proyecto, los ingresos 
generados serán mayores por lo que se ha tomado en cuenta el 23% de impuesto a la Renta, 
ya que la figura legal del restaurante cambiaría de persona natural sin obligación de llevar 
contabilidad a persona natural obligada a llevar contabilidad, por que en este caso, sus 
ingresos serían mayores a $100.000,00 dólares, sus costos y gastos mayores a $80.000,00 
dólares. 
CONCEPTO 2012 2013 2014 2015 2016
Nº PLATOS/CLIENTES 68.659               69.786               70.554                70.911                72.768                
PVP PROMEDIO 2,40                  2,64                   2,90                   3,19                    3,51                    
TOTAL 
INGRESOS
164.782,08      184.235,83      204.888,82       226.517,14        255.696,16       
PRESUPUESTO DE INGRESOS
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Tabla 5.4 -19 Estado de Resultados Proyectados 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
2012 2013 2014 2015 2016
INGRESOS OPERACIONALES
(+) Ventas 164.782,08    184.235,83  204.888,82   226.517,14   255.696,16    
(-) Costo Ventas 111.972,63    121.814,42  132.810,85   145.118,09   158.914,80    
(=) Utilidad Bruta 52.809,45      62.421,41    72.077,96     81.399,05     96.781,36      
GASTOS OPERACIONALES
Gastos de Administración 38.727,28      43.382,54    48.711,33     54.813,21     61.802,55      
(+) Sueldos y Beneficios Sociales 29.201,45      33.581,67    38.618,92     44.411,76     51.073,52      
(+) Arriendo 2.880,00       3.052,80      3.235,97       3.430,13       3.635,93        
(+) Servicios Básicos 360,00          381,60         404,50          428,77          454,49           
(+) Suministros de Oficina 864,00          915,84         970,79          1.029,04       1.090,78        
(+) Suministros de Limpieza 480,00          508,80         539,33          571,69          605,99           
(+) Depreciaciones 4.941,83       4.941,83      4.941,83       4.941,83       4.941,83        
Gastos de Ventas 900,00          954,00         1.011,24       1.071,91       1.136,23        
(+) Publicidad 900,00          954,00         1.011,24       1.071,91       1.136,23        
Total Gastos Operacionales 39.627,28      44.336,54    49.722,57     55.885,12     62.938,78      
Gastos Financiero 2.700,00       1.944,21      1.052,37       -                -                  
(+) Gastos Interés 2.700,00       1.944,21      1.052,37       -                -                  
(=) Utilidad Operativa 10.482,16      16.140,67    21.303,02     25.513,93     33.842,59      
15% Participación Trabajadores 1.572,32       2.421,10      3.195,45       3.827,09       5.076,39        
23% Impuesto a la Renta 2.049,26       3.155,50      4.164,74       4.987,97       6.616,23        
(=) Utilidad Neta 6.860,58       10.564,07    13.942,83     16.698,87     22.149,97      
ESTADO DE RESULTADOS
CONCEPTO
AÑOS
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5.5. PUNTO DE EQUILIBRIO 
 
Hace referencia al nivel de ventas, en donde los costos fijos y variables se encuentran 
cubiertos, los ingresos recibidos se igualan a los costos, cuyo beneficio económico es igual 
a cero, en donde la organización no gana ni pierde dinero. 
 
 
Tabla 5.5-20 Clasificación de Costos y Gastos 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
CONCEPTO VALOR % VALOR % VALOR
Costo Directo
(+) Materia Prima Directa 45.044,40       100% 45.044,40      -            -                45.044,40      
(+) Mano de Obra Directa 14.148,30       100% 14.148,30      -            -                14.148,30      
(=) Total Costo Directo 59.192,70       
Costo Indirecto de Fabricación 
(+) Mano de Obra Indirecta 29.308,40       -          -                 100% 29.308,40     29.308,40      
(+) Arriendo 11.520,00       -          -                 100% 11.520,00     11.520,00      
(+) Servicios Básicos 3.240,00         -          -                 100% 3.240,00       3.240,00        
(+) Suministros de Oficina 216,00            -          -                 100% 216,00          216,00           
(+) Suministros de Limpieza 1.920,00         -          -                 100% 1.920,00       1.920,00        
(+) Implementos de Trabajo 955,00            -          -                 100% 955,00          955,00           
(+) Depreciaciones 5.620,53         -          -                 100% 5.620,53       5.620,53        
Total Costo Indirecto de 
Fabricación 
52.779,93       
(=) Costo de Producción 111.972,63     
Gastos de Administración 38.727,28       -          -                 
(+) Sueldos y Beneficios Sociales 29.201,45       -          -                 100% 29.201,45     29.201,45      
(+) Arriendo 2.880,00         -          -                 100% 2.880,00       2.880,00        
(+) Servicios Básicos 360,00            -          -                 100% 360,00          360,00           
(+) Suministros de Oficina 864,00            -          -                 100% 864,00          864,00           
(+) Suministros de Limpieza 480,00            -          -                 100% 480,00          480,00           
(+) Depreciaciones 4.941,83         -          -                 100% 4.941,83       4.941,83        
Gastos de Ventas 900,00            
(+) Publicidad 900,00            100% 900,00          900,00           
Gastos Operacionales 39.627,28       
Gastos Financiero 2.700,00         -          -                 
(+) Gastos Interés 2.700,00         100% 2.700,00       2.700,00        
Costo Total 154.299,92     59.192,70      95.107,22     154.299,92    
COSTO VARIABLE COSTO FIJO
TOTALES
CLASIFICACIÓN DE COSTOS Y GASTOS
COSTOS Y GASTOS
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         PUNTO DE EQUILIBRIO 
        
    
          
 
   
          
    
  
          
Tabla 5.5-21 Punto de Equilibrio 
 Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
   
  
          
 
  
  
          
Gráfico 5-1  Punto de Equilibrio  
  
  
          
PUNTO DE EQUILIBRIO = CF
1 - CV
V
PUNTO DE EQUILIBRIO = 95.107,22     
1 - 59192,70
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5.6. EVALUACIÓN FINANCIERA 
 
La evaluación financiera ayuda a determinar si un proyecto es viable o no, ya que 
considera todos los costos, gastos,  y beneficios, para verificar que le proyecto genere 
ingresos que le permitan cubrir sus obligaciones financieras y arroje un margen de 
rentabilidad deseado por los inversionistas. Es una herramienta, que servirá para analizar y 
tomar decisiones acerca de si vale la pena realizar la inversión. A manera de resumen, la 
evaluación financiera del Restaurante Sion´s  es la siguiente: 
 
5.6.1. FLUJO DE FONDOS PROYECTADO 
 
 
El flujo de fondos  consiste en un esquema que presenta  los costos e ingresos registrados 
año por año, los ingresos y costos financieros son calculados con base en datos confiables 
sobre las condiciones de los préstamos y otras transacciones financieras, así como sobre el 
valor de la tasa de interés. La información que se requiere para elaborarlo son: los precios, 
la tasa de interés y la tasa de cambio en el momento, también especificar que necesitará las 
tendencias inflacionarias. 
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Tabla 5.6.1-22 Flujo de Fondos Proyectados 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
2011 2012 2013 2014 2015 2016
FLUJO DE ENTRADAS
(+) Ventas 164.782,08  184.235,83    204.888,82  226.517,14  255.696,16   
(+) Recuperación Capital Trabajo 11.814,05     
(+) Valor Residual 11.080,00     
TOTAL FLUJO DE ENTRADAS 164.782,08   184.235,83    204.888,82  226.517,14  278.590,21    
FLUJO DE SALIDAS
Inversión Activo Fijo 37.580,00  5.362,88      4.945,50      
Inversión Activo Diferido 1.300,00    
Inversión Capital Trabajo 11.814,05  
(=) Total Inversión 50.694,05  -                 -                  5.362,88      4.945,50      -                 
Costo Directo 1,05               1,05             1,05             1,05              
(+) Materia Prima Directa 45.044,40    47.296,62      49.661,45    52.144,52    54.751,75     
(+) Mano de Obra Directa 14.148,30    14.855,72      15.598,50    16.378,43    17.197,35     
(=) Total Costo Directo 59.192,70     62.152,34      65.259,95    68.522,95    71.949,10      
Costo Indirecto de Fabricación 
(+) Mano de Obra Indirecta 29.308,40    30.773,82      32.312,51    33.928,14    35.624,54     
(+) Arriendo 11.520,00    12.096,00      12.700,80    13.335,84    14.002,63     
(+) Servicios Básicos 3.240,00      3.402,00        3.572,10      3.750,71      3.938,24       
(+) Suministros de Oficina 216,00         226,80           238,14         250,05         262,55          
(+) Suministros de Limpieza 1.920,00      2.016,00        2.116,80      2.222,64      2.333,77       
(+) Implementos de Trabajo 955,00         1.002,75        1.052,89      1.105,53      1.160,81       
Total Costo Indirecto de 
Fabricación 
47.159,40     49.517,37      51.993,24    54.592,90    57.322,55      
(=) Costo de Producción 106.352,10   111.669,71    117.253,19  123.115,85  129.271,64    
Gastos de Administración 33.785,45     35.474,72      37.248,46    39.110,88    41.066,43      
(+) Sueldos y Beneficios Sociales 29.201,45    30.661,52      32.194,60    33.804,33    35.494,54     
(+) Arriendo 2.880,00      3.024,00        3.175,20      3.333,96      3.500,66       
(+) Servicios Básicos 360,00         378,00           396,90         416,75         437,58          
(+) Suministros de Oficina 864,00         907,20           952,56         1.000,19      1.050,20       
(+) Suministros de Limpieza 480,00         504,00           529,20         555,66         583,44          
Gastos de Ventas 900,00          945,00           992,25         1.041,86      1.093,96        
(+) Publicidad 900,00         945,00           992,25         1.041,86      1.093,96       
Gastos Operacionales 34.685,45     36.419,72      38.240,71    40.152,74    42.160,38      
TOTAL FLUJO SALIDAS 50.694,05  141.037,55   148.089,43    160.856,77  168.214,09  171.432,02    
FLUJO ECONÓMICO 50.694,05 - 23.744,53     36.146,40      44.032,04    58.303,05    107.158,18    
Más:
Crédito 15.000,00  
Menos:
 Amortización y Costo de la Deuda 6.898,86      6.898,86        6.898,86      -               -                 
15% Participación Trabajadores 1.572,32      2.421,10        3.195,45      3.827,09      5.076,39       
23% Impuesto a la Renta 2.049,26      3.155,50        4.164,74      4.987,97      6.616,23       
FLUJO FINANCIERO 35.694,05 - 13.224,08     23.670,95      29.772,99    49.487,98    95.465,57      
FLUJO DE FONDOS PROYECTADO
CONCEPTO
AÑOS
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5.6.2.  ANÁLISIS DEL VAN, TIR, PRI, B/C 
 
 
VALOR ACTUAL NETO (VAN) 
Permite determinar la valoración de una inversión en función de la diferencia entre el valor 
actualizado  de todos los cobros derivados de la inversión y todos los pagos actualizados 
originados por la misma a lo largo del plazo de la inversión realizada. La inversión será 
aconsejable si su VAN es positivo, en el caso de un VAN negativo el proyecto se rechaza, 
porque no es rentable. 
 
Tabla 5.6.2 -23 Valor Actual Neto Económico 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
El Valor Actual Neto Económico, es aquel que considera para sus cálculos el Flujo de 
Fondos Económico que constituye la diferencia entre Total Flujo de Beneficios menos el 
Total de Flujo de Costos y Gasto, en el presente proyecto El Valor Actual Neto Económico 
calculado es de $99.099,38 que es el valor en el cual se incrementará la inversión una vez 
finalizado el proyecto, en tal virtud el proyecto es aceptable dado que el Valor Actual Neto 
Económico es mayor a cero 
 
 
 
18%
AÑOS
FLUJO DE 
FONDOS
FIVP
VALOR 
PRESENTE
0 50.694,05 -        1,000      50.694,05 -   
1 23.744,53         0,847      20.122,48    
2 36.146,40         0,718      25.959,78    
3 44.032,04         0,609      26.799,26    
4 58.303,05         0,516      30.072,06    
5 107.158,18       0,437      46.839,83    
VAN 99.099,38    
VALOR ACTUAL NETO  ECONÓMICO
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Tabla 5-24 Valor Actual Neto Financiero 
El Valor Actual Neto Financiero, es aquel que considera para sus cálculos el Flujo de 
Fondos Financiero que constituye la diferencia entre Flujo de Fondos Económico menos la 
Participación de Trabajadores, Impuesto a la Renta y el Servicio de las Deuda. El Valor 
Actual Neto Financiero calculado es de $77.887,90 que es el valor en el cual se 
incrementará la inversión una vez finalizado el proyecto, en tal virtud el proyecto es 
aceptable dado que el  Valor Actual Neto Financiero es mayor a cero 
 
TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 
 
La tasa interna de Retorno mide la rentabilidad de una inversión, se define como la tasa de 
descuento que hace que el Valor Actual Neto sea cero, es decir, que el valor presente de las 
entradas de efectivo será exactamente igual a la inversión inicial neta realizada. 
18%
AÑOS
FLUJO DE 
FONDOS
FIVP
VALOR 
PRESENTE
0 35.694,05 - 1,000     35.694,05 -   
1 13.224,08  0,847     11.206,85    
2 23.670,95  0,718     17.000,10    
3 29.772,99  0,609     18.120,76    
4 49.487,98  0,516     25.525,35    
5 95.465,57  0,437     41.728,88    
VAN 77.887,90     
VALOR ACTUAL NETO FINANCIERO
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Tabla 5.6.2-25 Tasa Interna de Retorno Económica 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
La Tasa Interna de Retorno Económica se basa para su cálculo en el Flujo Neto Económico 
en este caso la TIR calculada es de 69.07%  con lo cual se determina que el proyecto es 
aceptable ya que es mayor que el Costo de Capital que para este proyecto se utilizó una 
tasa del 18%   
69% 70%
AÑOS
FLUJO DE 
FONDOS
FIVP
VALOR 
PRESENTE FIVP
VALOR 
PRESENTE
0 50.694,05 -     1,00 (50.694,05)  1,00 (50.694,05)  
1 23.744,53      0,59 14.050,02   0,59 13.967,37   
2 36.146,40      0,35 12.655,86   0,35 12.507,41   
3 44.032,04      0,21 9.122,39     0,20 8.962,35     
4 58.303,05      0,12 7.147,34     0,12 6.980,65     
5 107.158,18    0,07 7.773,06     0,07 7.547,11     
VAN 54,62          VAN (729,16)       
TASA INTERNA DE RETORNO ECONÓMICA
TIR = r1 + r2 - r1 VAN 1
VAN 1 - VAN 2
TIR = 0,69 + 0,70 - 0,69 54,62  
54,62  - (729,16) 
TIR = 0,69 + 0,01 X 0,0697   
TIR = 0,691      
TIR = 69,07%
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Tabla 5-1 Tasa Interna de Retorno Financiera 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
  
La Tasa Interna de Retorno Financiera se basa para su cálculo en el Flujo Neto Financiero 
en este caso la TIR calculada es de 68.31%  con lo cual se determina que el proyecto es 
68% 69%
AÑOS
FLUJO DE 
FONDOS
FIVP
VALOR 
PRESENTE FIVP
VALOR 
PRESENTE
0 35.694,05 - 1,00 (35.694,05)   1,00 (35.694,05) 
1 13.224,08  0,60 7.871,48      0,59 7.824,90     
2 23.670,95  0,35 8.386,81      0,35 8.287,86     
3 29.772,99  0,21 6.279,06      0,21 6.168,26     
4 49.487,98  0,13 6.212,45      0,12 6.066,71     
5 95.465,57  0,07 7.133,46      0,07 6.924,90     
VAN 189,22         VAN (421,43)      
TASA INTERNA DE RETORNO FINANCIERA
r VAN
r1 0,68 189,22   VAN 1
r2 0,69 (421,43) VAN 2
TIR = r1 + r2 - r1 VAN 1
VAN 1 - VAN 2
TIR = 0,68 + 0,69 - 0,68 189,22 
189,22  - (421,43) 
TIR = 0,68 + 0,01 X 0,3099  
TIR = 0,683    
TIR = 68,31%
 
 
193 
 
aceptable ya que es mayor que el Costo de Capital que para este proyecto se utilizó una 
tasa del 18%   
 
PERIODO DE RECUPERACIÓN DE LA INVERSIÓN 
 
“El periodo de recuperación de la inversión es el plazo que tarda en recuperarse la 
inversión inicial, basándose en los flujos que genera en cada periodo de su vida útil.”12 
 
 
Tabla 5-26 Periodo de Recuperación de la Inversión 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
 
 
 
                                                             
12 LARA ALVAREZ Juan, ”Administración Financiera, Introducción a la toma de decisiones”, Alianza Editorial , segunda edición, pág. 
90 
PRI = a + b - c
d
PRI = 1 + 35.694,05  - 13.224,08 
23.670,95 
PRI = 1 + 0,95        
PRI = 1,95         años
PRI = 1 años 11 meses
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El Periodo de Recuperación de la Inversión representa el tiempo en el cuál se recuperará la 
Inversión originada en el año cero. En el caso del presente proyecto el PRI se encuentra en 
un año once meses lo cual es bueno ya que tiempo de estudio es para cinco años.    
 
RAZÓN BENEFICIO /COSTO 
La  razón Beneficio Costo es un criterio de evaluación que representa el rendimiento que 
generaría la implementación del proyecto por unidad monetaria invertida, en condición de 
valor actual neto. 
El criterio de evaluación es que: 
Si RBC > 1 El proyecto se acepta. 
Si RBC= 1 Es indiferente realizar o rechazar el proyecto, los beneficios netos compensan 
el costo de oportunidad del dinero. 
Si RBC< 1 El proyecto no se acepta, ya que el valor presente de los beneficios es menor 
que el valor presente de los costos. 
 
 
Tabla 5-27 Razón Beneficio/Costo 
Elaborado por: Fernanda Avilés 
18% 18%
AÑOS
FLUJO DE 
BENEFICIOS FIVP
BENEFICIO 
ACTUAL
FLUJO DE 
COSTOS FIVP
COSTOS 
ACTUALES
0 1,00 -               50.694,05   1,00 50.694,05   
1 164.782,08     0,85 139.645,83  154.299,92 0,85 130.762,64 
2 184.235,83     0,72 132.315,31  168.095,16 0,72 120.723,33 
3 204.888,82     0,61 124.701,66  183.585,80 0,61 111.735,98 
4 226.517,14     0,52 116.835,02  201.003,21 0,52 103.675,22 
5 278.590,21     0,44 121.774,35  221.853,57 0,44 96.974,24   
635.272,16  614.565,46 
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El Índice de Rentabilidad o Razón Costo Beneficio nos demuestra  la relación de 
rentabilidad  respecto  a cada dólar invertido. El resultado alcanzado de 1.03 nos indica que 
el proyecto debe ser aceptado ya que el IR es mayor a uno.   
 
RESUMEN  
 
Tabla 5-28 Evaluación Financiera 
 
La Evaluación Financiera realizada permite concluir que el proyecto es aceptable ya que 
las cuatro técnicas aplicadas como la TIR, VAN, PRI, IR, demostraron que el proyecto es 
rentable razón por la cual es viable su ejecución.   
 
 
IR = BENEFICIO ACTUAL
COSTOS ACTUALES
IR = 635272,16
614565,46
IR = 1,03
CONCEPTO
TASA INTERNA 
DE RETORNO
VALOR 
ACTUAL 
NETO
PERIODO DE 
RECUPERACION 
DE LA INVERSION
COSTO -
BENEFICIO
Resultado 68,31% 77.887,90      1,95                        1,03
Costo de Capital 18,00% 18,00% 18,00% 18,00%
Decisión Aceptar Aceptar Aceptar Aceptar
Razón TIR>Ko VAN >0 PRI<VP IR>1
EVALUACIÓN FINANCIERA
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5.6.3. EVALUACIÓN AMBIENTAL 
 
El restaurante genera residuos y desechos como materias orgánicas, papel, plásticos, 
cenizas de carbón, vidrios, empaques desechables, latas, aceites y grasas de cocina 
utilizados, etc. Para el desarrollo de sus actividades y presentar un ambiente sano y limpio, 
se ha implementado la campana extractora, que ayudará a mantener una adecuada 
ventilación, especialmente en el área de la cocina. 
También se emplea el sistema de acopio de residuos, en donde se recoge la basura en 
fundas plásticas ubicadas dentro de canecas, de la siguiente manera: 
 Un recipiente de color verde para los desechos orgánicos 
 Un recipiente de color amarillo para los desechos de papel, cartón, empaques de 
comida, etc. 
 Un recipiente color gris para desechos de vidrio, latas, tarros con aceites y grasas 
usadas, etc. 
El único reciclaje utilizado eventualmente es el de frascos, ya que se los reutiliza al envasar 
elementos de aseo como detergente, jabón líquido, desinfectantes, etc. 
El restaurante es limpiado constantemente en todas las áreas, mediante la desinfección, el 
barrido y trapeado de los pisos. La bodega es aseada una vez al día y los baños dos veces 
diarias. El punto en donde se recoge la basura se lava y desinfecta a diario. 
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CAPITULO 6 
 
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
6.1. CONCLUSIONES 
 
 El sector del servicio de restaurantes en los últimos años ha tenido un desarrollo 
considerable creando con ellos varias fuentes de empleo, razón por la cual es 
importante que los propietarios de los mismos se preocupen en mejorar la calidad del 
servicio a través de la aplicación de herramientas administrativas, con la finalidad de 
incrementar la rentabilidad de sus negocios.  
 
 Por medio del Estudio de Mercado se determinó el impacto que tiene el restaurante 
frente a la competencia y se mostró que se puede ampliar la participación de mercado 
y aprovechar de mejor manera la capacidad instalada del negocio al cubrir el 30% de 
la demanda insatisfecha. 
 
 En el Estudio Técnico se muestra los procesos productivos, administrativos y de 
comercialización del restaurante, además se realiza un estudio de la capacidad 
instalada del local, y de las áreas que lo componen, se propone la automatización 
contable y operativa a través del uso de modernos software que agiliten los procesos y 
ayuden a mejorar el servicio. 
 
 
 La situación económica- financiera que actualmente a traviesa el Restaurante Sion`s es 
aceptable pero esta podría mejorar  siempre y cuando se lleva a cabo un proceso de 
restructuración tanto en la parte administrativa como financiera, para aprovechar al 
máximo los recursos disponibles.  
 
 Se propone el  direccionamiento estratégico, con la visión, misión, objetivos, 
estrategias, políticas, reglamentos internos e incluso estructura funcional que se debe 
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emplear en la organización para cumplir con los requisitos necesarios que implica el 
mejoramiento técnico y administrativo del restaurante Sion´s. 
 
 A través del proyecto, se establecen los indicadores y controles que deben 
implementarse, ya que se optimizarán recursos y se contribuirá notablemente al 
mejoramiento de la organización. 
 
 A través del Estudio Económico y Evaluación Financiera se  determinó que la 
propuesta de mejoramiento es viable desde el punto de vista contable y financiero ya 
que por una parte se verán afectados favorablemente las utilidades con un incremento 
de las mismas, además las cuatro técnicas de evaluación  como son la TIR, VAN, PRI, 
C/B concluyeron que el proyecto es viable.   
6.2. RECOMENDACIONES 
 
 
 La implementación  de Estrategias administrativas, financieras y de mercado en el 
Restaurante Sion`s es de vital importancia por lo que es recomendable que sus 
propietarios pongan énfasis en la aplicación de los herramientas administrativas 
planteadas si desean mantenerse y desarrollarse en el mercado. 
 
 Es recomendable que los propietarios de este restaurante se capaciten en temas 
relacionados con  el servicio al cliente, la administración y gestión de proyectos de tal 
manera que se pueda incrementar la productividad. 
 
 Es importe que El Restaurante Sion`s siga manteniendo la calidad de su servicio con 
sus clientes habituales pero es imperante que incremente su participación en el 
mercado, ya que cuenta con los recursos suficientes  para ampliar su campo de acción. 
 
 
 Para llevar a cabo un proceso de reestructuración que permita el mejoramiento 
administrativo y financiero es indispensable realizar una inversión es por ello que se 
recomienda que dentro del presupuesto anual se designe un rubro que permite llevar a 
cabo la ejecución de la propuesta.      
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ANEXO 1: DOCUMENTOS LEGALES 
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ANEXO 2: INVENTARIOS DEL RESTAURANTE SION`S (ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO) 
CONCEPTO CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO 
VALOR TOTAL
AÑO DE 
ADQUISICI
ÓN
VIDA 
UTIL 
VIDA 
RESTANT
E
DEPRECIAC
IÓN ANUAL
DEPRECIACI
ON 
ACUMULAD
A
VALOR 
RESIDUAL
ADMINISTRACION 52,50           
Muebles de Computación 1 75,00               75,00                    2002 10 -           7,50             75,00            -               
Escritorio Administradora 1 150,00             150,00                  2011 10 9 15,00           15,00            135,00         
Sillones Oficina Adm. 1 50,00               50,00                    2002 10 -           5,00             50,00            -               
Archivadores 1 100,00             100,00                  2011 10 9 10,00           10,00            90,00           
Estanterías 1 150,00             150,00                  2009 10 7 15,00           45,00            105,00         
COMEDOR -                        458,00         
Silla Ferrara para restaurante 124 20,00               2.480,00               2008 10 5 248,00         1.240,00       1.240,00      
Mesas Cuadradas de 90X90 30 70,00               2.100,00               2008 10 5 210,00         1.050,00       1.050,00      
COCINA -                        122,70         
Mesas industriales de 2x2 mts 3 200,00             600,00                  2002 10 -           60,00           600,00          -               
Estanterías Inoxidables para platos 2 150,00             300,00                  2008 10 5 30,00           150,00          150,00         
Anaqueles y Repisas 3 35,00               105,00                  2002 10 -           10,50           105,00          -               
Estaciones y Gabinetes 2 35,00               70,00                    2002 10 -           7,00             70,00            -               
Canseles de 4x6 2 40,00               80,00                    2008 10 5 8,00             40,00            40,00           
Sillas de madera 4 18,00               72,00                    2008 10 5 7,20             36,00            36,00           
6.332,00               1.213,90      3.486,00       2.846,00      
MUEBLES Y ENSERES EXISTENTES
TOTAL
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VALOR TOTAL
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RESIDUAL
Horno Combi 1 1.200,00          1.200,00               2008 10 6 120,00         480,00          720,00         
Frigorificos de 3x1 mt 1 1.800,00          1.800,00               2008 10 6 180,00         720,00          1.080,00      
Frigorificos de 2x1 mt 1 1.700,00          1.700,00               2008 10 6 170,00         680,00          1.020,00      
Microondas 1 60,00               60,00                    2002 10 -           6,00             60,00            -               
Baños de María 1 550,00             550,00                  2008 10 6 55,00           220,00          330,00         
Laminadora Industrial 1 800,00             800,00                  2008 10 6 80,00           320,00          480,00         
Estufas y Cocinas 1 800,00             800,00                  2002 10 -           80,00           800,00          -               
Campana Estractora 1 350,00             350,00                  2008 10 6 35,00           140,00          210,00         
Freidoras 1 400,00             400,00                  2002 10 -           40,00           400,00          -               
Licuadoras Industriales 1 250,00             250,00                  2008 10 6 25,00           100,00          150,00         
Planchas y Asadoras 1 600,00             600,00                  2002 10 -           60,00           600,00          -               
Sartenes basculantes 1 800,00             800,00                  2008 10 6 80,00           320,00          480,00         
Exprimidor de cítricos 1 120,00             120,00                  2008 10 6 12,00           48,00            72,00           
Máquinas de Café Express 1 250,00             250,00                  2008 10 6 25,00           100,00          150,00         
9.680,00               968,00         4.988,00       4.692,00      
EQUIPO DE COCINA EXISTENTES
TOTAL
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Teléfonos 1 35,00               35,00                    2009 10 7 3,50             10,50            24,50           
Registradora 1 250,00             250,00                  2009 10 7 25,00           75,00            175,00         
Telefax 1 80,00               80,00                    2009 10 7 8,00             24,00            56,00           
Calculadora 1 25,00               25,00                    2009 10 7 2,50             7,50             17,50           
390,00                  39,00           117,00          273,00         
EQUIPO DE OFICINA EXISTENTE
TOTAL
CONCEPTO
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Computador Intel Corei3 1 600,00             600,00                  2011 3 2 200,00         200,00          400,00         
Impresora 1 250,00             250,00                  2011 10 2 25,00           200,00          50,00           
850,00                  225,00         400,00          450,00         
EQUIPO DE COMPUTACION EXISTENTE
TOTAL
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Computador Intel Corei3 1 600,00             600,00                  2011 3 2 200,00         200,00          400,00         
Impresora 1 250,00             250,00                  2011 10 2 25,00           200,00          50,00           
850,00                  225,00         400,00          450,00         
EQUIPO DE COMPUTACION EXISTENTE
TOTAL
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Camioneta 1 18.000,00        18.000,00             2007 5 -           3.600,00      18.000,00     -               
18.000,00             3.600,00      18.000,00     -               TOTAL
VEHICULO
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CRISTALERIA
Copa Batido Milk Shake Arcoroc 100 2,56                256,00                  2009 3 -           85,33           256,00          -               
Copa Coctel de Camarones Arcoroc 100 2,00                200,00                  2011 3 2 66,67           66,67            133,33         
Copa Festival 100 3,50                350,00                  2011 3 2 116,67         116,67          233,33         
Juego de vasos altos 12 unidades 8 15,00               120,00                  2011 3 2 40,00           40,00            80,00           
Juego de tasas 12 unidades 8 18,00               144,00                  2011 3 2 48,00           48,00            96,00           
CUBIERTERIA -                        
Cuchara Sopera 200 0,50                100,00                  2011 3 2 33,33           33,33            66,67           
Cuchara Postre Inca Metal Colombia 200 0,30                60,00                    2011 3 2 20,00           20,00            40,00           
Tenedor Postre Italy 200 0,55                110,00                  2011 3 2 36,67           36,67            73,33           
Tenedor fuerte 200 0,50                100,00                  2011 3 2 33,33           33,33            66,67           
Cuchara medidora 5 MI 1 Stainless 200 0,25                50,00                    2009 3 -           16,67           50,00            -               
Cuchara medidora 15 MI 1 Stainless 200 0,25                50,00                    2009 3 -           16,67           50,00            -               
Cuchareta Servicio Nova 200 0,80                160,00                  2009 3 -           53,33           160,00          -               
Cucharon Peltre 10 0,45                4,50                      2009 3 -           1,50             4,50             -               
Juego de Cuchillos Tramontina 4 35,00               140,00                  2009 3 -           46,67           140,00          -               
HERRAMIENTAS -                        
1/2 Bandeja de Acero Inoxidable 32,5 x26,5 5 20,00               100,00                  2011 3 2 33,33           33,33            66,67           
1/6 Bandeja de Acero Inoxidable 32,5 x26,5 5 25,00               125,00                  2011 3 2 41,67           41,67            83,33           
Bolw Acero Inoxidable de 19,6 cm Adcraft 5 8,50                42,50                    2011 3 2 14,17           14,17            28,33           
Bolw Acero Inoxidable de 24,3 cm Adcraft 5 12,00               60,00                    2009 3 -           20,00           60,00            -               
Bolw Acero Inoxidable de 27,9 cm Adcraft 5 13,50               67,50                    2009 3 -           22,50           67,50            -               
Sartén Natural 17,8 cm Vollrath 4 20,00               80,00                    2009 3 -           26,67           80,00            -               
Sartén Natural 23,5 cm Vollrath 4 22,00               88,00                    2009 3 -           29,33           88,00            -               
Sartén Natural 27,2 cm Vollrath 4 25,00               100,00                  2011 3 2 33,33           33,33            66,67           
Calentador Rectangular Wnk 1 250,00             250,00                  2011 3 2 83,33           83,33            166,67         
Pinza Parrillera 4 2,50                10,00                    2009 3 -           3,33             10,00            -               
Juego de Reposteros 36 piezas Victoria 2 30,00               60,00                    2009 3 -           20,00           60,00            -               
Jarra 3 Lits Victoria 6 4,50                27,00                    2009 3 -           9,00             27,00            -               
Jarra Cremera 6 onz. Victoria 6 3,50                21,00                    3 7,00             21,00            -               
VAJILLA -                        
Plato base Cuadrado Corona 200 2,50                500,00                  2011 3 2 166,67         166,67          333,33         
Plato para Pan Victoria 200 1,25                250,00                  2011 3 2 83,33           83,33            166,67         
Plato para postre Victoria 200 1,25                250,00                  2011 3 2 83,33           83,33            166,67         
Plato sopero Victoria 200 2,20                440,00                  2011 3 2 146,67         146,67          293,33         
Plato Consomé Victoria 200 1,80                360,00                  2011 3 2 120,00         120,00          240,00         
Plato Tendido Victoria 200 2,50                500,00                  2011 3 2 166,67         166,67          333,33         
Platos para mantequilla 200 1,50                300,00                  2011 3 2 100,00         100,00          200,00         
Vinagreras 30 2,00                60,00                    2009 3 -           20,00           60,00            -               
Condimeteros 30 2,00                60,00                    2009 3 -           20,00           60,00            -               
Azucareras 30 2,50                75,00                    2009 3 -           25,00           75,00            -               
MANTELERIA -                        
Manteles cuadrados de color blanco 30 35,00               1.050,00               2009 3 -           350,00         1.050,00       -               
Cubremanteles  de color verde 30 15,00               450,00                  2009 3 -           150,00         450,00          -               
7.170,50               2.390,17      4.236,17       2.934,33      
MENAJE DE COMEDOR Y COCINA EXISTENTE
TOTAL
 
 
 
 
 
ACTIVO FIJO EXISTENTE 
CONCEPTO VALOR TOTAL DEP.ACUM. VALOR RESIDUAL 
Muebles y Enseres                6.332,00              3.486,00                          2.846,00    
Equipo de Cocina                9.680,00              4.988,00                          4.692,00    
Equipo de Oficina                   390,00                 117,00                             273,00    
Equipo de Computación                   850,00                 400,00                             450,00    
Menaje de Comedor y Cocina                7.170,50              4.236,17                          2.934,33    
Vehículo              18.000,00            18.000,00                                    -      
TOTALES              42.422,50            31.227,17                        11.195,33    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 3: ESTADO DE RESULTADOS DEL RESTAURANTE 
SION´S CORRESPONDIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
 
ESTADO DE RESULTADOS AÑOS 2010 Y 2011 
  
CONCEPTO 
AÑOS 
2010 2011 
  INGRESOS OPERACIONALES     
(+) Ventas       98.869,25        131.825,66    
(-) Costo Ventas       67.183,58          89.578,11    
(=) Utilidad Bruta       31.685,67          42.247,56    
   GASTOS OPERACIONALES                     -                         -      
  Gastos de Administración       23.236,37          30.981,83    
(+) Sueldos y Beneficios Sociales       17.520,87          23.361,16    
(+)  Arriendo          1.728,00            2.304,00    
(+)  Servicios Básicos             216,00               288,00    
(+)  Suministros de Oficina             518,40               691,20    
(+)  Suministros de Limpieza             288,00               384,00    
(+)  Depreciaciones          2.965,10            3.953,47    
  Gastos de Ventas            540,00               720,00    
(+) Publicidad            540,00               720,00    
  Total Gastos Operacionales       23.776,37          31.701,83    
  Gastos Financiero         1.620,00            2.160,00    
(+) Gastos Interés         1.620,00            2.160,00    
(=) Utilidad Operativa         6.289,30            8.385,73    
   15% Participación Trabajadores             943,39            1.257,86    
   23% Impuesto a la Renta          1.229,56            1.639,41    
(=) Utilidad Neta         4.116,35            5.488,46    
 
 
 
 
ANEXO 4: RESUMEN EJECUTIVO EN INGLÉS CERTIFICADO 
POR UN PROFESIONAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
